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Resumen

La presente investigacion se realizo en la Constructora ECO; ubicada en la ciudad de Tegucigalpa,
en el departamento de Francisco Morazan, cuyo objetivo central fue realizar un analisis de la
gestion de la calidad de la empresa donde se tomo en cuenta el mapa de procesos, la politica de
calidad, las partes interesadas y el alcance, esto con el propdsito de realizar un diagndstico para
identificar mediante los hallazgos obtenidos las falencias del sistema de gestion de la calidad en
base a lo estipulado en la Norma Internacional 1ISO 9001:2015, permitiendo asi identificar las areas
de oportunidad de los procesos que la empresa realiza todo esto con el fin de implementar un
sistema de gestion de calidad en la empresa. El proceso metodolégico empleado para obtener la
informacion se basé en la aplicacion de encuestas y entrevista a cinco areas de la empresa la
gerencial, la supervision, la operacional, los clientes y los proveedores, donde se identificd la
necesidad de crear un sistema de gestion de calidad que permita maximizar la eficiencia de los
procesos, del personal y de la informacidn, es de suma importancia la participacion de la gerencia
pata poder capacitar al personal de la importancia de la calidad en cada una de las funciones y los
procesos que ejecutan a diario dentro de la empresa.

Palabras claves: Analisis, Diagnostico, 1SO 9001:2015, Procesos, Sistemas de Gestion de
Calidad.
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Abstract

The present investigation was made in ECO Construction. Located in the city of Tegucigalpa,
Francisco Morazan’s department, with the main goal of making an analysis of the company’s
quality management. It was taken in consideration the process map, quality politics, the interested
parts and the reach, all this with the purpose of making a diagnostic to identify through the obtained
findings the deficiencies of the system of quality management according to the stipulated in the
ISO 90012015 international norm, allowing to identify the areas of opportunity made by the
company. All this with the purpose of implementing a quality management system in the company.
The methodological process used to obtain the necessary information was based in the application
of surveys and interviews to five areas of the company, the management, supervision, operational,
the clients and providers, where it was identified the necessity of building a quality management
system that allows to maximize the efficiency of the process, staff and information , is with great
importance the participation of the company’s management to teach the staff the importance of
quality in each of the roles and processes executed everyday within the company.
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CAPITULO I. PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION

1.1 Introduccién

El presente documento describe el analisis de un Sistema de Gestion de Calidad basado en
la Norma Internacional ISO 9001:2015 en la constructora ECO, esta propuesta de anlisis se
elaboré tomando en cuenta cada uno de los requisitos especificados en la Norma, para ello se
realizd un diagnostico de la situacion actual de la empresa y se enlistaron los hallazgos

encontrados.

En laactualidad, todas las empresas buscan ser cada dia méas rentables, teniendo como meta
fundamental el ahorro en sus costos, mejoras en la calidad de sus procesos, generando con esto
una ventaja competitiva que logre posicionar su marca 0 servicio como primera opcion en la
demanda del mercado, esto es debido a que las industrias son cada vez mas globalizadas y el
mercado exige mayor calidad y tecnologia en sus productos o servicios, es por ello que es muy

comun que las empresas quieran certificar sus procesos bajo estandares internacionales.

Con la implementacion de un sistema de gestion de calidad basado en la 1ISO 9001:2015,
la constructora ECO podra ofrecer procesos que se puedan medir, analizar y mejorar

constantemente, logrando asi una ventaja competitiva a nivel local.



La constructora se encuentra ubicada en la ciudad de Tegucigalpa, Francisco Morazéan y
cuanta con proyectos de urbanizacion en varios lugares de la ciudad haciendo de ella una de las
empresas con mas oportunidades de poder aplicar a sus procesos diarios un sistema de gestion de

calidad.

1.2 Antecedentes

Para entender el concepto de calidad es preciso remitirse al siglo XIX, en los afios de la
Revolucién Industrial, cuando el trabajo manual fue reemplazado por el trabajo mecéanico. En la
Primera Guerra Mundial, las cadenas de produccion adquirieron mayor complejidad vy
simultdneamente surge el papel del inspector, que era la persona encargada de supervisar la
efectividad de las acciones que los operarios realizaban, este es el primer gesto de control de

calidad.

Es importante notar como se desarrollo en las empresas la gestion de la calidad y como

esta fue aplicada a las organizaciones mejorando su estructura y procesos.

Gonzéles (2006) dice:

Una de las empresas ganadoras del premio principe Felipe Atlantic Koper le fue concedido
por el alto compromiso de la direccion en el establecimiento y despliegue de una gestion orientada
hacia la excelencia, consiguiendo la participacion de todo el personal en el desarrollo de una politica
de mejora continua, y obteniendo, mediante la aplicacién de la gestién orientada a procesos, unos
resultados que muestran en su conjunto tendencia positiva; asi como por el alto grado de formacién
continua de cada integrante de la empresa, lo que pone en evidencia el bajo nivel de accidente y

absentismo. (p. 79)



Para el disefio de un modelo de gestion de calidad en la Constructora ECO es importante
la colaboracion del personal a todos los niveles en la empresa que este personal tenga pleno

conocimiento de lo que se quiere lograr.

Para que los procesos dentro de la organizacién puedan avanzar con facilidad para evitar

reproceso y lo mas importante anticiparse a los problema. Gonzéles (2006) afirma:

APQC fue pionera en el concepto de que la mejora se crea y sostiene mediante la
implicacion de las personas, habiendo desarrollado durante su primera década métodos para
estimular la cooperacion direccién-empleados, recompensar el progreso y dar poder a los

empleados de todos los niveles que participan en procesos de mejora. (p. 10)

A lo largo de la historia la empresa APQC se destaco por la mejora con la implementacion
de un analisis de sistema de calidad que involucraba a todo el personal y que ese mismo personal

es el que hace funcionar el sistema tal cual.

Algunas empresas consultoras en el pais que tienen implementadas los sistemas gestion de
calidad, su estructura organizacional funciona de manera mas eficiente en las entradas y salidas
entre procesos y se encuentran interrelacionadas, el control de cada proceso es mas exacta debido
a que todo es medido mediante indicadores. Estas empresas que tienen implementados estos
sistemas tienen un mayor aporte competitivo entre empresas de este mismo rubro. Ademas, se
pueden anticipar a problemas y se dejaria de trabajar como un “apagafuegos “dejar de tener

acciones correctoras para convertirlas en acciones preventivas.



1.3 Definicion del problema

1.3.1 Enunciado del problema

En este momento la empresa constructora ECO carece de un sistema de gestién de calidad
que estructure sus procesos, no existen cadenas de seguimientos en muchas de las areas de la

empresa.

En el &rea mas critica que es el area de ejecucion de proyectos no existe una planificacion
definida de los trabajos a ejecutar, en el area de compras que esté intimamente relacionada a este
proceso no existe una trazabilidad de los pedidos y no hay un seguimiento de la salida y entrada

del producto.

Ademas, existe deficiencia en la contratacion del personal que labora en la empresa y esto
afecta el rendimiento del personal y el rendimiento de las actividades que se ejecutan es bajo por

la falta de estructuracion.

Cabe mencionar que, la empresa tiene varios afios de operar de la misma forma aunque el
nivel de trabajo ha aumentado y las condiciones de trabajo ya no son las mismas de hace 20 afios,
los procesos y la estructura de la empresa no pueden ser manejados de la misma manera, ya que
los recursos no estan siendo bien utilizados y en muchos puestos de trabajo no estan las personas
calificadas y no se cuentan con el perfil de puesto o una persona tiene varias actividades

simultaneas, lo que se entorpece en hacer las actividades que desempefia de manera adecuada.

Otro punto que considerar es que se dio un cambio de gerencia lo cual cambia el enfoque

de la empresa por lo que existen nuevos clientes con nuevas exigencias.



1.3.2 Formulacion del problema

En constructora ECO en el area de compras se carece de un proceso de pedidos para todos
los materiales solo se generan los pedidos mediante llamadas telefénicas lo que dificulta el avance

para la compra de estos ademas de la evidencia fisica que comprueba que ese material fue pedido.

El material es recogido en las ferreterias el cual es despachado con 6rdenes de compra que

muchas veces no se generan lo que genera un atraso cuando se recoge dicho material.

Ademas, en otras areas como en la parte de ejecucién de los proyectos la empresa no
maneja datos de balances de produccion y gastos lo que generan toma de malas decisiones ya que
no hay datos exactos de gastos, eso en parte se ve encarecido por la falta de planificacion en
proyectos. Es importante destacar que se carece de control en las areas de mantenimiento y
recursos humanos ya que no existe un sistema adecuado de contratacion del personal ni tampoco

existe un procedimiento bien definido para las reparaciones del equipo que se utiliza en proyectos.

Una parte fundamental la cual se ve en fallas es la parte gerencial donde no existe el
suficiente involucramiento en las actividades diarias de la empresa, esto hace que la situacion se
torne dificil ya que la empresa crece en proyectos, pero se encarece su estructuracion lo que puede

llegar a generar pérdidas.



1.3.3 Preguntas de investigacion

1. ;(Qué herramientas se estan aplicando para identificar los principales procesos en constructora

ECO?

2. ¢Cuales son las principales técnicas para poder determinar la politica de calidad?

3. ¢Cuales son las partes interesadas en la constructora ECO?

4. ;En qué consiste establecer el alcance del sistema de gestion de calidad en la constructora ECO?

5. (Como estaria estructurado un sistema de gestion de calidad para la constructora ECO?

1.4 Objetivos de la Investigacion

1.4.1 Objetivo general

Realizar un andlisis de la situacion respecto a la Gestion de la Calidad en la empresa ECO,
tomando en cuenta; mapa de procesos, politica de calidad, partes interesadas y alcance, con la

finalidad de analizar un sistema de gestion de la Calidad, basado en la norma ISO 9001:2015.



1.4.2 Objetivos especificos

1. Realizar un anélisis de los principales procesos que se realizan en la constructora ECO.

2. Describir la politica de calidad de la empresa, que ayude al disefio del sistema de gestion de
calidad.

3. ldentificar las partes interesadas que son pertinentes al sistema de gestion de calidad.

4. Establecer el alcance del sistema de gestion de calidad.

5. Disefar un sistema de gestién de la Calidad, basado en la Norma I1SO 9001.

1.5 Justificacion de la investigacion

De acuerdo a (Hernandez, 2010) tenemos cinco criterios para implementar la justificacion

de una Investigacion.:

a) Conveniencia: El disefio del sistema de gestion de calidad sera necesario para dar una mejor
forma a todo lo que se hace actualmente en la empresa de manera adecuada estos reorganizara
a la empresa, lo que ayudara a dar mayor claridad a los resultados obtenidos para mejorar y

disminuir costos por lo que se tendra mayor control de todas las areas.

b) Relevancia social: El establecimiento del sistema evitara que proyectos en campo se detengan
por falta de organizacion o planeacién lo que perjudica a la poblacion donde la obra de

construccion esta siendo ejecutada.



c) Implicaciones préacticas : el sistema detectara donde se esta fallando si existe falta de recursos
0 el personal no esta dando su rendimiento adecuado para poder sustituirlo o crear nuevos

procedimientos que ayuden a eliminar este mal.

d) Valor teorico: Se llevaran registros donde se certifica que los productos que se utilizan en el
procesos de construccion y el equipo utilizado durante toda la ejecucion de obra esta adecuado
y alineado a los estandares y normas de calidad para que el cliente reciba un producto acorde

a las especificaciones .

e) Utilidad Metodologica: Se contara con resultados que definan que hacer a corto y largo plazo

balances que determinaran donde se encuentra la empresa.

1.6 Delimitacién de la investigacion

La presente investigacion fue realizada en la Empresa Equipos de Construccion S.A de
C.V Constructora ECO de la ciudad de Tegucigalpa, durante los meses de julio a diciembre del

afo 2018.



CAPITULO Il. MARCO TEORICO

2.1 Anélisis de la situacion actual
2.1.1 Anélisis del Macroentorno

2.1.1.1 Estructuracion de la calidad a nivel nacional

Actualmente la gestion de la calidad juega un papel determinante en el desarrollo y
evolucion de la constructora ECO, ocupando la atencion de todos los colaboradores para ser mas
eficientes y buscar politicas o estandares que ayuden a vigilar el buen uso de este sistema en la

empresa.

Para poder tener un mejor panorama de la situacion en la que se encuentra la empresa se

englobaran todas aquellas variables externas que afectan la actividad de la empresa.

En el pais desde el afio 2010 se crea una infraestructura de calidad mediante un sistema
nacional de calidad que permite a las empresas implementar sistemas de calidad para su mejor
operatividad. En el pais se han creado a través de estas leyes Organos de acreditacion,
normalizacién y metrologia cuyas funciones tienen objetivo especifico para el desarrollo de la

calidad.

Se puede ver que muchas empresas a nivel de gobierno y de empresa privada deciden
disefiar un sistema de calidad para poder implementarlo en estas empresas lo que genera para ellas
una mayor oportunidad a nuevos mercados lo que ayuda a la vision de pais con empresas mas

competitivas y mejor estructuradas.



Los objetivos en los cuales se orientan el establecimiento de un sistema nacional de calidad
es poder promover practicas de calidad en la produccidn, empresas de construccion, empresas

medicas entre otras dando un mejor control del producto terminado.

Se crea el consejo nacional de calidad CNCA Organo de la secretaria SEPLAN ayuda a la
creacion de opiniones y propuestas politicas para los érganos de normalizacion, acreditacion y
metrologia para el buen funcionamiento de estos 6rganos como ser la creacion de leyes que se
adapten a las necesidades del pais a todos los medios culturales y sociales, el sistema de calidad

promueve las competencias y formaciones de personas y de instituciones a nivel nacional.

“La recoleccion y evaluacion de informacion sobre los competidores es basica para la
formulacion de la estrategia con éxito. La identificacion de los competidores principales no
siempre es facil ya que muchas empresas tienen divisiones que compiten en distintas industrias.
La mayoria de las empresas con multiples divisiones generalmente no proporcionan informacion
sobre las ventas y utilidades de sus divisiones por razones competitivas. Ademas, las empresas de
propiedad privada no publican ninguna informacion financiera ni de mercadotecnia.” (Freud,

2003, p.94)

En términos econdmicos se tiene un presupuesto anual para el CNCA que ayuda para el
desarrollo de un plan operativo del sistema nacional de calidad para su funcionamiento y
establecimiento de nuevas propuestas, ademas el Organismo nacional de acreditacién es un
organismo que evalua la conformidad los cuales evaltan, analizan ensayos y calibraciones de los

equipos utilizados en las distintas empresas.
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Para poder identificar los temas criticos que afectan el entorno externo de la constructora

ECO se realizo un analisis PESTEL, en el cual se describe cada una de las variables externas.

=Politicas del pais v plan vision del pais
F Politi = Creacidn del CNC
actores Politicos + Cambio de gobi
= Organizmos de acreditacion, normalizacion y metrologia

* Nuevas oportunidades para la empresa privada v de goblemo para
optar a nuevos mercados.

Factores Competitivos * Creacion de empresas consultoras para el disefio de los sistemas de

calidad en las empresas.

-R.agu!];aﬁcciﬁndninstnmmnos de medicion de manera precisa en base
: aun .
Factores Tecnologicos » Utilizacion de software para implementacion de 3GC a nviel pais

*Fondo para un plan operative anual de CNC
Factores Economicos = Inversion en empresa privada y gobiemo para las acreditaciones
* Politicas ISO

+La afectzcion de la flora v 1z fauna durate la construccion de Ia
I wvial.

EeEba i en e +La contaminacion de polve durante la construccion de calles v vias
v la contaminacion por mido por 2l equipe v magquinaria pesada

. ]Jcal:lundemnlias E::ll]]sdehemp segmm
+Nivel de afectacion a las personas durante la ejecucion de los
Fact Social provectos en los cambios de la nfraestructura cercana.
FE— * Mamfestaciones debido a que los provectos son en calles v
cameteras

Figura 1. Diagrama analisis PESTEL.

2.1.2 Microentorno

La Constructora ECO como empresa dedicada al rubro de la construccion de la estructura
vial, mejoramiento de calles y carreteras a nivel nacional, tras cuarenta afios de servicio, ha entrado
en un proceso de renovacion de su rol en el Sistema de Gestion de Calidad. Dado que la demanda
competitiva ha crecido mucho y se ve obligada a tener una mejorar restructuracion para la mejor
rentabilidad de su produccion, la mejora continua de sus productos, la satisfaccion al cliente en los
proyectos ejecutados, una mayor atencion a los colaboradores de la empresa a nivel de seguridad

y salud, para generar un ambiente agradable.
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En el area de la construccién y en especifico en la infraestructura vial se puede observar
que los proyectos afectan el entorno de las personas donde esté siendo construido por lo cual es de
suma importancia tener una logistica y organizacion de manera adecuada a todos los niveles tanto
a nivel ambiental, de seguridad del personal como de los peatones y sin dejar atras la calidad ya
que los productos que son entregados deben regirse bajos ciertos parametros y normas de calidad
para que este producto entregado pueda estar conforme con las especificaciones contractuales

establecidas.

Bajo un sistema de calidad la empresa permitiria tener un mejor control de sus procesos
principales y de los cuales la empresa se sostiene como ser el area de la ejecucion de proyectos ya
que permitiria controlar desde la planificacion de los proyectos hasta su final con la entrega de
proyectos terminados en tiempo y forma impidiendo multas o incumplimientos un sistema de
calidad permitiria entrar a nuevos mercados ya que se observa que en la competencia de este rubro
muchas de estas empresas estan certificadas y tienen sistemas de calidad implementados lo que

hace mejor operatividad de las empresas.

La empresa actualmente se rige bajo especificaciones contractuales y leyes nacionales que
impulsan la gestion de calidad, pero no esta apegada a ninguna norma o politica internacional que

avale la buena administracion de la calidad en la empresa.

Los autores del libro Direccidon estratégica mencionan que “La estrategia de una
organizacion no solo se ve afectada por las fuerzas del entorno y su capacidad estratégica, sino
también por los valores y expectativas de aquellos que tienen poder en el entorno y dentro de la

organizacion.” (Gerry, Kevan y Richard, 2006, p. 18)
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Tabla 1. Las cinco fuerzas de Porter en Constructora ECO

Las 5 fuerzas de Porter

El poder de negociacion de los clientes

Rivalidad competitiva dentro de una industria

Amenaza de nuevos entrantes

El poder de negociacion de los proveedores

Amenazas de productos sustitutos

Equipos de Construccion ECO

Los clientes solicitan control ambiental de seguridad y de
calidad en procesos como un requisito contractual y de
cumplimiento regulatorio.

En repetidas ocasiones los clientes solicitan la culminacion de
los proyectos antes de los plazos establecidos.

Es competitiva ya que el rubro de la construccion en los
ultimos 4 afios ha crecido debido a la vision del nuevo alcalde
en lo que a infraestructura vial se refiere.

Existen 217 empresas de construccion a nivel nacional.

La empresa cuenta con experiencia en el &mbito, recursos
financieros disponibles y contactos politicos lo que ha
garantizado trabajo continuo en los afios que la empresa lleva
operando.

La amenaza de nuevos entrantes en el area si estos estan
certificados y empresas licitantes de los proyectos exigieran
en un futuro estar certificada para obtener proyectos.

Los cambios de gobierno podrian generar un golpe a la
empresa si estos partidos politicos no son afines a la empresa
se podria reducir el nivel de trabajo.

Las entradas de constructoras con un alto poder adquisitivo y
recursos disponen con un capital de trabajo mas alto.

Es baja cuando existen proveedores que son Unicos, esto
quiere decir que solo ellos producen ese material 0 insumo
que la empresa necesaria el precio regularmente es alto lo que
afecta a los costos de operacion.

Los aumentos de precios cuando los materiales de
construccion suben y la empresa se ve afectada ya que los
precios de licitacion son elaborados cuando presentada la
oferta por proyectos al subir los precios de los insumos los
costos operativos se elevan.

Cuando otras empresas constructoras deciden ser productoras
de sus propios insumos esto genera que sea MAas costoso para
la empresa que no los produce y que tiene que comprarlos.



2.2 Teorias de sustento

2.2.1 Evolucién de la calidad a través del tiempo

En la siguiente tabla se describe la evolucion de la historia de la calidad en 10 etapas en las

cuales se observa como la calidad a tomado forma en el tiempo y como el enfoque no es el mismo

que era en otros tiempos.

Tabla 2. Etapas de la Evolucion de la Calidad.

Etapa de la
evolucion

Etapa 1
Orientacion al
producto
Etapa 2
orientacion al
proceso

Etapa 3
Orientacién al
sistema

Etapa 4
Orientacién a la
prevencion

Etapa 5
Orientacién a las
personas

Etapa 6
Orientacién al
coste

Etapa 7
Orientacion
cultural

Descripcion

la calidad en las organizaciones estaba enfocada mayormente al producto en su inspeccion y
auditoria de los productos al final de su cadena productiva

Durante esta etapa el enfoque principal es durante el proceso productivo durante la
fabricacidn de los productos aqui existia un mayor control en la calidad durante el proceso
de fabricacion y un control estadistico de dichos procesos.

En esta etapa ya el alcance no solo es a nivel de procesos, sino que ya se quiere tener un
mayor control de calidad, pero a nivel de todo el sistema existia un control de calidad en
cada &rea de la organizacion.

Despueés de las etapas anteriores donde se pudo observar que el enfoque de calidad era a
nivel de sistema en esta etapa ya es mas afinado y se trata de tener una mejora continua,
optimizar el disefio cuidar durante la produccion el desarrollo del producto y principalmente
reduccion de costos para las organizaciones

Para que la calidad de sus frutos se observo que el recurso humano es de vital importancia
para el funcionamiento por lo cual se le da una participacion y un realce al recurso personas
formando empleados en temas de calidad, para que los trabajadores con su opinion puedan
ser medios para la resolucién de problemas ademas se establecen los circulos de calidad
dentro de las organizaciones para fomentar la mejora continua.

La calidad se basa en funcion de pérdidas en esta etapa ya tomando en cuenta los cosos de
la no calidad y que estan generando estas pérdidas y ubicar en que procesos se esta fallando.

Durante todas las etapas lo que se quiere generar es un cambio cultural un cambio de
pensamiento en las personas que laboran en las organizaciones y el involucramiento de estas
personas en todo lo relacionado a la calidad todo esto de la mano de la buena direccion y de
un liderazgo que oriente a todo el personal a tener un sistema de calidad como parte ya
implicita en la organizacion.
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Continuacion de la tabla 2. Etapas de la Evolucion de la Calidad.

Etapa 8 El sistema de calidad esta basado en satisfacer las necesidades del cliente la importancia del
Orientacion al cumplimiento de requisitos del cliente en los productos entregables. Un enfoque basado en
servicio las expectativas del cliente.

Etapa 9 Estructuracion de los procesos una nueva restructuracién de procesos como estos esta

Reorientacion al funcionando y como se estan interrelacionando para beneficio de la organizacion.
proceso

Etapa 10 En la Gltima etapa se busca la excelencia total que la organizacion funcione baje un sistema
Orientacion de gestion de calidad total una organizacion con excelencia y altos estandares de calidad a
Global nivel global como organizacion.

Fuente: Modificacion del equipo de investigadoras a partir del analisis de la Evolucién de la Calidad.

2.2.2 Normas I1SO

Carro (2012) en su libro afirma que una norma es:

Un documento ordenado de cierta actividad, elaborada voluntariamente y con el consenso
de las partes interesadas, que conteniendo especificaciones técnicas extraidas de la experiencia y
los avances de la tecnologia (para hacer posible su utilizacién), es de conocimiento publico y que,
en razdn de su conveniencia o necesidad de aplicacion extensiva, puede estar aprobada por un

organismo acreditado al efecto.

La serie de normas ISO (Organismo Internacional de Normalizacidn) son un conjunto de
enunciados, los cuales especifican que elementos deben integrar el Sistema de Gestidn de Calidad
de una organizacion y cdmo deben funcionar en conjunto estos elementos para asegurar la calidad

de los bienes y servicios que produce la organizacion.

La familia de las normas ISO aparece por primera vez en 1987, la creacidn de estas normas
se origino después de la primera guerra mundial, que es cuando la calidad comienza a tomar mayor

importancia a nivel mundial.
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Diversos empresarios comienzan a implementarla en sus organizaciones, pero cada uno de
una forma diferente es por ello que nace la necesidad de un organismo especializado en normativa

y es ahi cuando nace la Organizacién Internacional de Normalizacion 1SO.

La 1SO, es una organizacion no gubernamental constituida por organismos de
normalizacién provenientes de todas las regiones del mundo, incluyendo paises en vias de

desarrollo y desarrollados.

Las normas ISO estan constituidas de una serie de estandares que se pueden agrupar en
familias, segun los diferentes aspectos de los que esta constituido la calidad, aunque existen méas

de 18,000 normas publicadas se mencionan algunas de las importantes en cuanto a su aplicacion;

o Normas relacionadas directamente con calidad.

o Normas de la calidad en el medio ambiente y la sostenibilidad.
o Normas de la gestion de la seguridad.

o Normas de la calidad en la investigacion y desarrollo.

El objetivo de las normas ISO es que sean utilizadas por todas las partes interesadas, tanto
en el sector publico como privado, ya que estas pueden cubrir una variedad de industrias
tradicionales, desde la construccion, la industria electronica y la ingenieria. Asi como indica Kotler
y Armstrong (2012): “Cada compafiia debe encontrar el plan de juego mas adecuado para
sobrevivir y crecer a largo plazo, considerando su situacion especifica, sus oportunidades, sus

objetivos y sus recursos” (p.38)
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2.2.3 Gestion de la Calidad 1SO 9001

La gestion de la calidad se puede implementar por medio de un sistema de gestion de
calidad, este requiere la participacion de todos los integrantes de la empresa, este sistema se podria
definir como la suma de medidas planificadas y llevadas a cabo para conseguir el objetivo de

perseguir la satisfaccion total del cliente a través de la mejora continua.

Hoy mas que nunca, la correcta gestion de la calidad es un tema crucial para cualquier
organizacion, teniendo en cuenta las exigencias de sostenibilidad de la mejora continua en los

procesos, especialmente para las empresas industriales.

La norma 1SO 9001-2015 especifica los requisitos para los sistemas de gestion de calidad
que son aplicables a toda organizacion que necesite demostrar su capacidad para proporcionar
productos que cumplan los requisitos de los clientes y los reglamentos que sean aplicables en el

pais para aumentar la satisfaccion de los clientes.

Segun la Norma I1SO 9001:2015, la adopcion de un sistema de gestion de la calidad es una
decision estratégica para una organizacion que le puede ayudar a mejorar su desempefio global y

proporcionar una base solida para las iniciativas de desarrollo sostenible.

Los beneficios potenciales para una organizacion de implementar un sistema de gestion de

la calidad basado en esta Norma Internacional son:

a. La capacidad para proporcionar regularmente productos y servicios que satisfagan los

requisitos del cliente, los legales y reglamentarios aplicables.
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b. Facilitar oportunidades de aumentar la satisfaccion del cliente.

c. Abordar los riesgos y oportunidades asociadas con su contexto y objetivos.

d. La capacidad de demostrar la conformidad con requisitos del sistema de gestion de calidad

especificados.

La norma ISO 9001-2015 se basa en los principios de la gestion de calidad descritos en la
Norma ISO 9000, que pueden ser utilizados por la organizacion con el fin de conducirse a una

mejora en el desempefio de la gestion.

1. Enfoque al cliente

2. Liderazgo

3. Compromiso de las personas

4. Enfoque a procesos

5. Mejora

6. Toma de decisiones basada en la evidencia.

7. Gestion de las relaciones
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La norma especifica que:

“Emplea el enfoque a procesos, que incorpora el ciclo Planificar-Hacer-Verificar-Actuar

(PHVA) y el pensamiento basado en riesgos” (Norma ISO 9001, 2015, p.8)

- —

/ Sistema de Gestion de Calidad \

/ \

[

Organizacién y
su contexto (4)
Requisitos del

\Y
TN

Apoyo (7)

Operacion
(8)
Satisfaccion del
cliente

Evaluacion

Planificacion . del Resultados
(6) Liderazgo desempeio del SGC
©)] (9)
Proyectos y

Necesidades y

expectativas de
las partes
interesadas

pertinentes (4)

servicios

Mejora
(10)

Figura 2. Estructura del ciclo PHVA de la Norma Internacional 1SO 9001:2015

Fuente: Norma internacional 1SO 9001, 2015.

El ciclo PHVA puede aplicarse a todos los procesos y al sistema de gestion de la calidad

como un todo.

El ciclo PHVA puede describirse como sigue (1ISO 9001, 2015, p. 10):
e Planificar: establecer los objetivos del sistema y sus procesos, y los recursos necesarios para
generar y proporcionar resultados de acuerdo con los requisitos del cliente y las politicas de la
organizacion, e identificar y abordar los riesgos y las oportunidades.

e Hacer: Implementar lo planificado.



e Verificar: realizar el seguimiento y (cuando sea aplicable) la medicion de los procesos y los
productos y servicios resultantes respecto a las politicas, los objetivos, los requisitos y las
actividades planificadas, e informar sobre los resultados.

e Actuar: tomar acciones para mejorar el desempefio, cuando sea necesario.

2.2.3.1 Contexto de la Organizacién

Segln la norma ISO 9001:2015 la organizacién debe determinar, comprender, realizar el
seguimiento y revisar los aspectos externos e internos de su entorno que afectan directamente a la

obtencion de los resultados previstos en el Sistema de Gestion de Calidad.

Ademas, debe comprender cuales son las necesidades y expectativas de todas las partes
interesadas y cudl es el alcance donde se determinan los limites y aplicabilidad del Sistema de

Gestion de Calidad en la organizacion.

La organizacion debe determinar los procesos y sus interrelaciones que son necesarios para
el Sistema de Gestion de Calidad y que van de acuerdo a los requisitos de la Norma ISO 9001-

2015.

2.2.3.2 Liderazgo

La alta direccion debe demostrar liderazgo y compromiso con respecto al sistema de
Gestion de Calidad, para ello deberd liderar el proceso de implementacion del Sistema de Gestidn

de Calidad segln la Norma ISO 9001-2015.
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Respecto al enfoque al cliente la organizacion debera (1SO 9001, 2015, p. 15):

e Se determinan, se comprenden y se cumplen regularmente los requisitos del cliente y los
legales y reglamentarios aplicables;

e Sedeterminan y se consideran los riesgos y oportunidades que pueden afectar a la conformidad
de los productos y servicios y a la capacidad de aumentar la satisfaccion del cliente.

e Se mantiene el enfoque en el aumento de la satisfaccién del cliente.

Ademas, se deberan establecer una politica de calidad y los objetivos de calidad, que

deberan ser compatibles con el contexto de la organizacion.

2.2.3.3 Planificacion

Segun la Norma 1SO 9001:2015 la planificacion incluye los siguientes apartados:

e Acciones para abordar los riesgos y oportunidades

Para la planificacion de un Sistema de Gestion de Calidad se debe considerar los aspectos
mencionados en el apartado del contexto de la organizacién, determinar los riesgos y
oportunidades con el fin de asegurar que el sistema de gestion de la calidad pueda alcanzar sus

resultados previstos, prevenir o reducir los efectos indeseados y lograr la mejora continua.

Ademas, la organizacién debe planificar las acciones para tratar estos riesgos y

oportunidades e implementarlos en los procesos del Sistema de Calidad.
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e Objetivos de calidad y planificacion para lograrlos.

Estos objetivos deberan ser coherentes, medibles, que se puedan seguir, sean comunicados

y actualizados.

e Planificacién de cambios

Los cambios se deberan llevar a cabo de manera planificada, teniendo en cuenta: (Norma

1SO 9001, 2015, p.17)

a. el propdsito del cambio y cualquiera de sus posibles consecuencias;
b. la integridad del sistema de gestion de la calidad;
c. la disponibilidad de recursos;

d. la asignacién o reasignacion de responsabilidades y autoridad

2.2.3.4 Apoyo

Segun la Norma 1SO 9001:2015 el apartado de apoyo incluye los siguientes apartados:

e Recursos

La organizacion debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para el
establecimiento, implementacion, mantenimiento y mejora continua del Sistema de Gestion de

calidad, teniendo en cuenta las capacidades y limitaciones.

22



La organizacion debe considerar como recursos a las personas, infraestructura, ambiente
para la operacion de los procesos, recursos de seguimiento y medicion y el conocimiento de la

organizacion.

e Competencia

La organizacién deberéa determinar las competencias necesarias de todas las personas que
realizan el trabajo que afecte el desempefio y la eficacia del Sistema de Gestion de Calidad,

basandose en la educacion, formacion y experiencia apropiadas.

e Toma de conciencia

La organizacion debera asegurar la toma de conciencia de las personas en cuanto a la
politica de calidad, los objetivos de calidad y la contribucién que cada uno tiene al Sistema de

Gestion de Calidad.

e Comunicacion

Se deberan determinar las comunicaciones internas y externas que sean pertinentes al

Sistema de Gestion de Calidad.

e Informacién documentada

La Norma (ISO 9001, 2015, p.20), afirma que la organizacion debe incluir la informacion
documentada segun esta norma internacional, que esté protegida y disponible para realizar el
control de esta informacion documentada y asi garantizar a eficacia del Sistema de Gestion de

Calidad.
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2.2.3.5 Operacién

Segun la Norma 1SO 9001:2015 el apartado de operacion incluye los siguientes apartados.

e Planificacion y control operacional

La organizacion debe planificar, implementar y controlar los procesos para cumplir los
requisitos y para implementar las acciones determinadas en el capitulo de planificacion, para eso
la organizacion debe controlar los cambios planificados y analizar las consecuencias de los

cambios no previstos, tomando acciones para mitigar los efectos adversos, cuando sea necesario.

e Requisitos para los productos y Servicios

Se debera tener comunicacion con el cliente para poder proporcionar la informacion
relativa a los productos y servicios y obtener la retroalimentacion de los clientes relativa a los

productos y servicios incluyendo las quejas de los clientes.

e Disefio y desarrollo de los productos y servicios

“La organizacion debe establecer, implementar y mantener un proceso de disefio y
desarrollo que sea adecuado para asegurarse de la posterior provision de productos y servicios”

(Norma 1SO 9001, 2015, p. 23).
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2.2.3.6 Evaluacion del desempefio

La organizacién debe asegurar que las actividades de seguimiento y medicidn se realicen
en conformidad con los requisitos, se evalla el desempefio de la calidad y se monitorean las

percepciones de los clientes.

La medicion de las percepciones de los clientes a informacién relacionada con puntos de
vista del cliente puede incluir la satisfaccion del cliente o las encuestas de opinién, datos de los
clientes en la entrega de productos o servicios de calidad, analisis de mercado, felicitaciones,

reclamaciones de garantia y reportes de distribucion.

Finalmente, las auditorias internas deberan tener en cuenta los objetivos de calidad y se
realizaran en intervalos planificados para tener informacion sobre el estatus del Sistema de Gestion

de Calidad.

2.2.3.7 Mejora

La organizacion debe determinar y seleccionar las oportunidades de mejora e implementar
cualquier accion necesaria para cumplir los requisitos del cliente y aumentar la satisfaccion del

cliente. Estas deben incluir (Norma 1SO 9001, 2015, p.32):

a) mejorar los productos y servicios para cumplir los requisitos, asi como considerar las
necesidades y expectativas futuras;
b) corregir, prevenir o reducir los efectos no deseados;

c) mejorar el desempefio y la eficacia del sistema de gestion de la calidad.
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2.3. Conceptualizacion

2.3.1 Politica de Calidad

El autor del libro gestion de la calidad nos describe la Politica de calidad Segun la Norma
ISO 8402 Una politica de Calidad son las directrices y objetivos generales de una empresa relativos

a la calidad expresados formalmente por la direccion general.

La norma ISO 9001-2000 la define como intensiones globales y orientacion de una

organizacion relativas a la calidad tal como se expresa formalmente por la alta direccion.

(Camison .C ,2006, pag 379)

La politica de calidad en la empresa es la base para el desarrollo del alcance de la misma
la politica de calidad nos da una perspectiva de cdmo nos debemos regir en la empresa la cual es
necesario que se pueda dar a conocer a todo nivel de la organizacion .y es importante tomar en
cuenta que cuando una organizacién avanza a niveles financieros o de estructuracion mayor y la
empresa va en crecimiento es necesario que la politica de calidad se acople a los nuevos cambios y
enfoque de la empresa ,la politica de calidad serd una base para poder establecer los objetivos de la

organizacion para el cumplimiento de metas con estos objetivos establecidos.

2.3.2 Partes Interesadas

Estas juegan un papel muy importante en el desempefio de una organizacién ya que
mediante lo que solicitan las partes interesadas es un medio para entregar un producto conforme

al cliente lo solicita.
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Las partes interesadas puede incluir desde el cliente hasta los proveedores y colaboradores
a nivel interno es necesario tomar en cuenta todos los requisitos de las partes interesadas para el
funcionamiento adecuado y el cumplimiento. Todo cambio, politica debe ser comunicado a las

partes interesadas.

2.3.3 Alcance

La organizacion debe determinar los limites y aplicabilidad del sistema de gestion de

calidad para establecer su alcance.

Cuando se determina este alcance la organizacion debe considerar:

e Las cuestiones internas y externas
e Los requisitos de las partes interesadas pertinentes

e Los productos y servicios de la organizacion

El alcance del sistema de gestion de calidad de la organizacion debe estar disponible y

mantenerse como informacién documentada.

El alcance debe establecer los tipos de productos y servicios cubiertos y proporcionar la
justificacion para cualquier requisito de esta norma internacional que la organizacion determine

que no es aplicable para el alcance de sus sistemas de gestion de calidad (Norma 1SO 9001,2015,

pag. 2).
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2.3.4 Mapa de Procesos

Mapa de procesos es una vista a mas alto nivel el mapa de procesos es una herramienta que
puede ser utilizada por las organizaciones para estructurar los procesos de su empresa y
categorizarlo en niveles de importancia y colaboracién dentro de la organizacion dividiendo la

empresa en procesos de direcciones, procesos de operacion y procesos de apoyo.

El mapa de procesos nos permite organizar y agrupar la empresa en areas donde se
identifica que areas aportan a otras y cuales areas son las que sostienen a la organizacién ademas

de identificar cual es la interaccion entre ellos.

La organizacion debe establecer implementar y mantener y mejorar continuamente un
sistema de gestion de calidad incluidos los procesos necesarios y sus interacciones de acuerdo con
los requisitos de la norma internacional, la organizacion debe determinar las salidas requeridas y
entradas de estos procesos, determinar la secuencia e interaccion de estos procesos, determinar los

recursos necesarios de estos procesos y asegurarse de su disponibilidad (Norma ISO 9001-2015,

pag. 3).



CAPITULO I1l. METOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1 Congruencia Metodoldgica

En esta seccion se incluye la matriz de congruencia metodoldgica del planteamiento del

problema de la investigacion.

Tabla 3. Congruencia Metodoldgica.

Titulo de la
investigacion

Disefio de un sistema
de gestion de calidad
ISO 9001:2015en la
constructora eco

Objetivo general de
la investigacion

Realizar un analisis
de la situacion
respecto a la
Gestion de la
Calidad en la
empresa ECO,
tomando en cuenta;
mapa de procesos,
politica de calidad,
partes interesadas y
alcance, con la
finalidad de disefiar
un sistema de
gestion de la
Calidad, basado en
lanorma ISO
9001:2015.

Objetivos especificos de la
investigacion

Realizar un analisis de los

principales procesos que se
realizan en la constructora

ECO.

Describir la politica de calidad
de la empresa, que ayude al
disefio del sistema de gestién
de calidad.

Identificar las partes
interesadas que son
pertinentes al sistema de
gestion de calidad.

Establecer el alcance del
sistema de gestién de calidad.

Disefiar un sistema de gestion
de la Calidad, basado en la
Norma ISO 9001.

Preguntas de investigacion

¢Qué herramientas se estan
aplicando para identificar los
principales procesos en
constructora ECO?

¢Cudles son las principales
técnicas para poder determinar la
politica de calidad?

¢Cudles son las partes
interesadas en la constructora
ECO?

¢En qué consiste establecer el
alcance del sistema de gestién de
calidad en la constructora ECO?

¢Como estaria estructurado un
sistema de gestién de calidad
para la constructora ECO?

29



3.2 Declaratoria de Variables

Alcance Mapa de procesos

IR 4

Partes interesadas

»

Disefio de un sistema
de gestion de calidad

150 9001:2015 en la

Figura 3. Diagrama Sagital de Variables.

3.3 Operacionalizacion de las variables

-

Politica de Calidad

Conforme a las variables identificadas, se realiza la operacionalizacién de las mismas

segun la siguiente tabla.

Tabla 4. Operacionalizacién de las variables.

Variable

Definicion conceptual

Definicion operacional

Indicadores

Item

Satisfaccion
de las partes
interesadas

Las partes interesadas puede
incluir desde el cliente hasta
los proveedores y
colaboradores a nivel interno
es necesario tomar en cuenta
todos los requisitos de las
partes interesadas para el
funcionamiento adecuado y el
cumplimiento.

Todas aquellas personas
incluyendo al cliente o entes
gubernamentales y sociedad
que se veran beneficiados con
la estructuracion de los
procesos mediante un disefio
de un sistema de gestién de
calidad.

Satisfaccion
al cliente.

Producto
entregado.

Calidad del
producto.

1-5 Encuesta
de
satisfaccion
del cliente.
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Continuacion de la tabla 4. Operacionalizacion de las variables.

El alcance debe establecer los tipos
de productos y servicios cubiertos y
proporcionar la justificacion para

Metas establecidas a las

Cumplimiento de
objetivos.

de gestion de la calidad orientado a
la mejora continua.

los niveles de la
organizacion.

Gestion y analisis
de los
colaboradores y
sus roles en la
politica de la
empresa.

Alcance ) S cuales se debe llegar
cualquier requisito de esta norma . gary 10-11
. . . cumplir con la .
internacional que la organizacion L Entrevista
: - comunicacion a toda la
determine que no es aplicable para organizacion L
el alcance de su sistema de gestion : Comunicacion a la
de calidad. organizacion.
Es una vista a més alto nivel el Entrada y salidas
mapa de procesos es una de los procesos.
herramienta que puede ser utilizada
por las organizaciones para La organizacién Cumplimiento de
estructurar los procesos de su interrelaciona los los procesos 6-13
empresa y categorizarlo en niveles procesos y se da a establecidos.
Mapa de ; : i Encuesta de
F0CeS0S de importancia y colaboracion conocer los procesos satisfaccion
P dentro de la organizacion centrales de los cuales Andlisis de del clinte
dividiendo la empresa en procesos se define el reproceso '
de direcciones, procesos de funcionamiento.
operacién y procesos de apoyo. .
P yp poy Nivel de
importancia de
procesos de alta
direccion.,
operacion y apoyo.
Comunicacion de
la politica.
1-3
Cumplimiento de | Entrevista
la politica.
Son las directrices y objetivos Marca por lo cual la Disponibilidad de
organizacion se rige y la politica atodas | 4 entrevista
o generales de una empresa que ;
Politica . establece hacia donde las partes
demuestran el compromiso de la L .
de direccion de imolantar un sistema esta orientada, esta debe | interesadas.
calidad P ser comunicada a todos

6 entrevista
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3.4 Enfoque

El enfoque de la presente investigacion es un enfoque mixto ya que se utilizaron métodos

de investigacion cualitativos y cuantitativos.

Ademaés, partiendo de los resultados obtenidos, se podra determinar qué tipos de
recomendaciones se puede proporcionar a la Constructora ECO y las areas en las cuales se puede

mejorar.

3.5 Alcance

Tomando como base el problema de investigacion y los objetivos establecidos en la misma,
esta investigacion es de caracter descriptivo ya que se pretende realizar un diagndstico de las partes
interesadas, el alcance, mapa de procesos y politica de calidad, para desarrollar una propuesta de

disefio de mejora para la Constructora ECO.

3.6 Disefio de la investigacion

El tipo de investigacion a realizar es No Experimental porque no se pretende manipular
ninguna de las variables independientes en estudio, tal investigacion tendrd un disefio de tipo
transversal porque la recoleccion de la informacion sera una sola vez, puesto que lo que se pretende
es realizar un Disefio de un Sistema de Gestion de Calidad, mediante la definicion del alcance,
Mapa de procesos, Partes interesadas y Politica de Calidad, para desarrollar una propuesta de

mejora para la Constructora ECO.
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3.6.1 Poblacién

La poblacién la cual se analizé son todas las personas y colaboradores de la empresa
constructora ECO tanto a nivel interno como externo también se analizara a nivel externo los
proveedores y clientes de esta empresa a nivel interno se cuenta con alrededor de 100 personas la
mayor parte de este grupo representan el grupo de mano de obra no calificada el cual es un 90 %
del personal cuyo nivel de escolaridad no llega al nivel secundario y el restante 10 %es conformado

por profesionales de la ingenieria, se resume la poblacién de la empresa de la siguiente manera:

1) Nivel interno

Poblacion 1: 26 personas del personal operativo.
Poblacion 2: 3 personas del personal de Supervision.

Poblacion 3: 2 personas del personal directivo.

2) Nivel Externo
Poblacion 4: 15 proveedores

Poblacién 4: 26 clientes

3.6.2 Marco muestral

Incluye todos los colaboradores de la empresa constructora ECO los cuales se ubica el 90
% de los empleados en el area de ejecucion de proyectos el cual es el proceso principal que sostiene

la empresa, el restante 10% es el personal de ingenieria.
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3.6.3 Muestra

La poblacion analizada y la muestra tomada son igual ya que se est& analizando a nivel

global la empresa.

3.7 Técnicas e instrumentos

Para dar un enfoque de cumplimiento al cliente se utilizara la encuesta de satisfaccion al
cliente el cual nos permitird medir el nivel de satisfaccién y cumplimiento de las especificaciones
una vez disefiado el sistema de gestion de calidad y una entrevista que se aplicara al personal de la

empresa.

3.7.1 Encuesta de satisfaccion al cliente

Mediante esta encuesta se permitira saber si se esta cumpliendo con las necesidades de las

partes interesadas en relacion a los servicios que la constructora ECO ofrece.

3.7.2 Entrevista

Esto permitid conocer la realidad que vive la constructora, asi como las necesidades y

preferencias que tienen los empleados en cuanto a la empresa.
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CAPITULO IV. RESULTADOS Y ANALISIS

En este capitulo se presentan los resultados obtenidos de la investigacion a fin de que los
mismos permitan lograr el objetivo y responder a las preguntas de investigacion, cumpliendo de

esta forma con los objetivos previamente establecidos.

Para realizar el andlisis fue necesaria la elaboracion de instrumentos de investigacion, los
cuales fueron aplicados a la gerencia, personal operativo, personal de supervision, proveedores y
clientes. Para el personal operativo, supervision, gerencia y proveedores se aplicé el instrumento

de la encuesta y para los clientes se aplicé una entrevista.

4.1. Resultados de la investigacion de campo.

4.1.1 Resultados de la encuesta aplicada al personal operativo

= Femenino Masculing

Entre 26-35 afios

0% Entre 36-45 afios

15% Entre 46-55 afios

= Mayor a 56 afos
31%

Figura 4. Personal Operativo-datos demograficos.
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De acuerdo a los datos demograficos tomados de las encuestas realizadas al personal
operativo se puede observar en la figura 4 que los resultados obtenidos son que el 100% de los
encuestados del personal operativo son de sexo masculino y se puede ver que no hay mujeres

laborando en el area operativa.

La gréafica de la edad muestra que el mayor porcentaje con un 31% corresponde a hombres
entre los 36-45 afios de edad, seguidamente con un 23% de los encuestados su rango de edades es
mayor de los 56 afios de edad, un 15% se reflejan en edades del 46-55 afios, el 19% son menores
de 25 afios y un 12% de los encuestados tienen edades entre los 26-35 afios se puede concluir que
el personal operativo en su mayoria esta conformado por personas de 36-45 afios lo cual es de

denotar ya que el trabajo de operario requiere esfuerzo fisico en su mayoria.

4.1.1.1 Variable: Politica de calidad Indicador: Comunicacion de la politica

|

4

= Si conoce la politica Si se dan charlas
No conoce la poitica No se dan charlas

54%

Figura 5. Personal Operativo — Conocimiento
En la primera grafica de la figura 5 se puede observar que el 54% del personal operativo
conoce la politica de calidad de la empresa que representa mas de la mitad de los encuestados, un

46 % dice no conocer la politica de la empresa.
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En la segunda grafica se pueden observar los resultados sobre cémo esta politica es
comunicada al personal operativo un 54 % de la poblacién responde que no se dan charlas sobre
la politica este porcentaje refleja que la politica de calidad de la empresa no esté siendo comunicada

a todos sus niveles.

En cambio un 46% del personal operativo que si se dan charlas sobre la politica de calidad
en estos resultados se observa discrepancia ya que la mayor parte de encuestados respondi6 que si
conocian la politica, pero también el mismo porcentaje dijo no se dan las charlas de la politica por
lo cual se concluye que la politica debe ser comunicada o deberé estar publicada de otra manera

para que los operarios pueden tener un mejor acceso a ella.

4.1.1.2 Variable: Politica de Calidad Indicador: Cumplimiento de la politica

Figura 6. Personal Operativo — Divulgacion de politica

En la figura 6, se verifico un 58 % del personal operativo cumple con la politica de calidad
y un 42% de los operarios respondieron que no estan cumpliendo con el cumplimiento de la
politica. Con lo que estos resultados arrojaron se puede determinar que la politica si se esta dando

a nivel de personal operario.
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4.1.1.3 Variable: Politica de Calidad. Indicador: Disponibilidad de la politica.

-,

%\\”\E

\

\

//// = Oficina

o : No se encuentra
/ publicada

Figura 7. Personal Operativo — Publicacion

Dentro de la encuesta realizada al personal operativo se observé que un 54 % del personal

54%

afirma que la politica no se encuentra publicada, el 31 % afirma que se encuentra en las oficias de
campo Yy que solo el 15% del personal dice que se encuentra disponible en la oficina central. Bajo
este escenario, se puede determinar que la mayoria del personal operativo encuestado en su

mayoria no sabe 0 no han tenido la oportunidad de identificar la politica publicada en sus lugares

de trabajo.

4.1.1.4. Variable: Politica de Calidad. Indicador: Gestion y andlisis de los

colaboradores.

& Si conozco los alcances
No conozco los alcances ;

py
— /////////

42%

)/

Figura 8. Personal Operativo — Alcance
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En la figura 8, se muestran los datos relacionados con los alcances de la politica se observa
en la en la primera gréfica que un 58% si conoce los alcances de la politica de calidad y un 42 %

restante no tiene conocimiento de alcance de dicha politica.

Asimismo, el 62% del personal operativo encuestado si ha aportado en temas de calidad en
el trabajo que desempefia y que un 38% no ha aportado en temas de calidad durante la ejecucién

de su trabajo.

4.1.1.5 Variable: Alcance. Indicador: Cumplimiento de objetivos

No; se
brindan
27%

El conocimiento del sistema de gestion de calidad 1ISO 9001 mediante capacitaciones fue
un 50% que dicen que desconocen que se den charlas acerca del sistema de calidad de 1SO 9001
un 27% de los encuestados contesto que no se brindan las capacitaciones acerca del sistema de

gestion de calidad seguido por un 23 % que dice que si se brindan capacitaciones sobre el sistema.

Esto deja un punto de mejora para poder reforzar el cumplimiento de los objetivos del

sistema de gestion de calidad.
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4.1.1.6 Variable: Alcance. Indicador: Comunicacion a la organizacion

= Si

= Indicadores

Aplicabilidad

\%\\\\ ;

= Aporte a la
empresa

= No conozco el

88% sistema

Figura 10. Personal Operativo — Conocimiento del Sistema de gestion de calidad

En la figura 10 se presenta que el 88 % conoce el sistema de calidad 1ISO 9001 y un 12 %
no conocen el sistema de calidad, en la siguiente grafica se muestra que es lo que méas conoce el
personal operativo del sistema de gestion un 81 % de los encuestados dice no conocer el sistema,
un 11 % conoce solamente los indicadores del sistema, y un 4% conoce la aplicabilidad que tiene

este sistema y otro 4% conocer el aporte que este sistema tiene a la empresa.

4.1.2. Encuesta aplicada al personal de supervision

= Femenino Masculino

= Entre 26-35
afios

QN

0%
67% Entre 36-45
- anos

100%

Figura 11. Personal de supervision — datos demograficos
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En la figura 11, se interpreta que el mayor porcentaje 67 % del personal de supervision
encuestado esta entre 36 y 45, seguido del personal de supervision entre 26 y 35 afios de edad con un

porcentaje del 33%. Que en su totalidad el personal de supervisién es solamente masculino.

4.1.

N

.1. Variable: politica de calidad. Indicador: Comunicacion de la politica

@ .

= Sj conoce la politica = Si se dan charlas
= No conoce la poitica No se dan charlas

0%

Figura 12. Personal de supervision — Capacitacion
En base a los resultados obtenidos se aprecia en la figura 12 que el 100% del personal de

supervision encuestado si tienen un conocimiento de la politica de calidad del sistema de gestion.

El 100 % del personal encuestado afirma haber recibido en algin momento una charla o

capacitacion acerca de la politica.

4.1.2.2 Variable: Politica de Calidad. Indicador: Cumplimiento de la politica.

0%

= Si
No

100%

Figura 13. Personal de supervision — Aportes al cumplimiento



La figura 13 demuestra que un 100% de los encuestados consideran no haber aportado nada
al cumplimiento de la politica de la empresa .a pesar de que en figuras anteriores se refleja que si

existe ese conocimiento de la politica por parte del personal de supervision.

4.1.2.3. Variable: Politica de calidad. Indicador: Disponibilidad de la politica

= En la entrada de la
oficina

En todas las oficinas

%

4

= No se encuentra
publicada

Figura 14. Personal de supervision — lugar de publicacién
La figura 14 indica los lugares donde la politica se encuentra disponible para el

conocimiento del personal de supervision.

Segun los datos que se obtuvieron un 67 % de los supervisores contestaron que no se
encuentra publicada en ningun lugar, seguido por un 33 % que dicen que se encuentra disponible
en la entrada de la oficina. Lo que da lugar para una observacion en cuanto a la disponibilidad de

la politica a este personal de supervision.
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4.1.2.4. Variable: Politica de calidad. Indicador: Gestion y analisis de

colaboradores.

E Si conozco las metas = No conozco las metas

33%

67%

Figura 15. Personal de supervision — Conocimiento del sistema de gestion

En cuanto al conocimiento de las metas que la organizacion establece para su correcta

operacion un 67% opina no conocer las metas de la organizacién y un 33% opina si conocer las

metas que la organizacion tiene a nivel de empresa.

En cuanto al conocimiento que el personal tiene de sus roles y responsabilidades el 100 %

del personal afirma que si tienen ese conocimiento.

4.1.2.5 Variable: alcance. Indicador: Cumplimiento de objetivos

No, se
brindan
0%
Si, se
brindan

0%

Figura 16. Personal de supervision — Objetivos
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En su totalidad el personal de supervision afirma nunca haber recibido capacitaciones sobre el

sistema de gestion por lo que desconocen del cumplimiento de los objetivos del sistema.

4.2.2.2 Variable: Politica de Calidad. Indicador: Comunicacién la organizacion

=S| ®no .
= Indicadores

< o W
% / = No conozco el

4 %7?///////// e

todos

A\

&

Figura 17. Personal de supervision — Conocimiento del sistema de gestion

A nivel de supervision con el conocimiento del sistema de calidad los resultados se refleja
que solo un 67% conoce acerca de las mejoras que se hacen en el sistema de calidad, que un 33%
conocen los indicadores y que ninguno conoce los costos. Lo que indica que el personal de
supervision en su totalidad no conoce el sistema por completo, sino que solo algunos de los

aspectos.

4.1.3. Encuesta aplicada a la Gerencia

= Femenino
= Entre 26-35
0% 50% afios

Entre 36-45
anos

Masculino

100%

Figura 18. Gerencia — demogréficos
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En la encuesta realizada a nivel de gerencia se obtuvieron los datos demogréficos siguientes
un 100 % de los encuestado a nivel de gerencia son de sexo masculino en la grafica siguiente
vemos que un 50% refleja la edad entre los 26-35 afios de edad y el restante 50% de igual manera

en edades del 36-45 afios de edad.

= Gerente General

W

4

La figura 19 representa como esta dividida la empresa a nivel de gerencia vemos que

= Gerente
Administrativo

50%

Gerente de Proyecto

Figura 19. Gerencia — Nivel gerencial

ocupan partes iguales el gerente general de la empresa representa el 50%y el gerente de proyecto
representa el otro 50% en esta empresa vemos que no existe un gerente administrativo ya que el

papel lo ocupa el gerente general de la empresa.

4.1.3.1 Variable: Politica de calidad. Indicador: Comunicacion de la politica

= Sj conoce la politica
= No conoce la poitica

Figura 20. Gerencia — Divulgacion de la politica
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En cuanto al tema relacionado con la politica de calidad y su comunicacion un 100% de los
encuestados a nivel de gerencia conocen la politica de calidad la cual afirman es divulgada y

comunicada.

4.1.3.2 Variable: Politica de calidad. Indicador: Disponibilidad de la politica

= Oficina de campo

Oficina central

Figura 21. Gerencia — Lugar

La figura 21 indica que disponibilidad tiene la politica de calidad en la empresa y que
lugares esta ubicada para la visibilidad de los empleados, el 100% de la gerencia indico que la
politica de calidad esta ubicada en la oficina de campo, por lo que se puede percibir que la politica

solo esta ubicada en campo y no en las oficinas centrales de la empresa.

4.1.3.3 Variable: Alcance. Indicador: Cumplimiento de objetivos

® S

= No

Figura 22. Gerencia — Seguimiento del sistema
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En la figura 22 se evalla 100 % de seguimiento por parte de la gerencia al sistema de
gestion de calidad. Segun los resultados reflejados la gerencia tiene un constante seguimiento del
sistema. Los resultados arrojados indican que el cumplimiento de los objetivos por parte de la

gerencia se realiza en su totalidad.

4.1.3.4 Variable: Alcance. Indicador: Comunicacion de la organizacion

o

1)

wv

085

3 g
o3

o X a
Q

\\:

Figura 23. Gerencia — Capacitaciones

En la figura 23 se verifico que de la comunicacidn del sistema de calidad 1SO 9001 a nivel
de gerencia el 100% de los encuestados respondieron saber que se dan charlas acerca del sistema
1ISO 9001 lo cual hace notar que la gerencia y los empleados tienen amplio conocimiento acerca

del sistema de calidad.

® Sj conozco
indicadores

= Desconozco los
indicadores

Figura 24. Gerencia — Conocimiento del sistema
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La figura 24 muestra que el 100% de los encuestados a nivel de gerencia conocen los
indicadores del sistema de calidad 1SO 9001 .esto es de vital importancia al momento de la
aplicacion de un sistema ya que existe conocimiento de lo se realizara para la estructuracion de la

empresa.

4.1.3.5 Variable: Mapa de proceso. Indicador: Procesos de alta direccién, operacion y

apoyo.

Figura 25. Gerencia — Revision

En la figura 25 se muestra que un 100% de los encuestados a nivel de gerencia afirman que
en la empresa se desarrolla una revision por la direccion para la revision de procesos ademas de
revision de indicadores para determinar el estado de la empresa en temas de estructuracion de

procesos y medicion.
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4.1.4 Encuesta aplicada a los proveedores

33%

<>

Figura 26. Proveedores — Clasificacion

= menos de 1 afo

5 afos

= 6 afos 0 mas

En la figura 26 se muestra el tipo de proveedor con los que la empresa suele trabajar vemos
que en su mayor parte con un 60% son proveedores de materiales para los distintos proyectos un
33% representan proveedores de alquiler de equipo vemos que es en menor escala ya que la mayor
parte del equipo es propio y una pequefia parte del 7% se refleja en los proveedores de repuestos

para las maquinas que son de propiedad de la empresa.

= Proveedor
Materiales

= Proveedor 33%
Repuestos

Proveedor

= Y

Figura 27. Proveedores — Tiempo

La figura 27 indica que un 67 % de los proveedores ya llevan méas de 6 afios trabajando

para la empresa, y que el 33 % de los proveedores tienen menos de 5 afios.
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Cabe mencionar que ninguno tiene menos de 1 afio como proveedor, por lo que se observa

que son proveedores gque ya han trabajado en varios proyectos para la constructora.

4.1.4.1 Variable: Politica de Calidad. Indicador: Comunicacién de la politica

m Si
conoce
la
politica

| 4

No
conoce
80% la poitica

Figura 28. Proveedores — Divulgacion
En la figura 28 se mide el conocimiento de la politica de calidad de la empresa a nivel de
los proveedores el 80% de ellos afirman no conocer la politica de la empresa y un 20% dicen

conocer la politica de calidad de la empresa.

4.1.4.2 Variable: Politica de calidad. Indicador: Disponibilidad de la politica.

= Oficina

/% - Campo

Plantel mecanico

33%

No se encuentra
publicada

Figura 29. Proveedores — Lugar
De acuerdo a los resultados obtenidos en la figura 29 se identifica que el 60 % de los

proveedores han observado que la politica de calidad esta ubicada en la oficina principal.
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El 33 % de los proveedores dicen que no se encuentra publicada y que el 7 % la han visto

publicada en el campo.

4.1.4.3 Variable: Mapa de procesos. Indicador: Procesos de alta direccion., operacion

y apoyo.

Figura 30. Proveedores — Proceso de compra
En la figura 30 se puede observar que el 93 % de los proveedores afirman que la empresa
tiene un sistema de compras basado en el sistema de gestion de calidad y el 7 % restante dicen que

no se tiene un sistema de compras.

4.1.4.4 Variable: Alcance. Indicador: Cumplimiento de objetivos.

Figura 31. Proveedores — Conocimiento
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En la figura 31 se muestra un 100% de los proveedores encuestados afirman que si dan a

conocer a la empresa alcance de todos los productos que se les compraran.

Figura 32. Proveedores — Revision de producto

En relacién al tema de entrega de producto es una relacion que requiere bastante cuidado
y aun mas un adecuado seguimiento en lo que se refiere a un sistema de chequeo de entrega del
producto de los encuestado a nivel de proveedores un 93% afirma que la empresa pose y verifica
el producto entregado atreves de un sistema de chequeo del producto entregado y un 7 % de los
proveedores afirma no tener este sistema, lo que pudiera reflejar en base a estos resultados es que
cierto productos no son debidamente chequeados al ser entregados lo que debié arrojar los datos

de ese porcentaje de proveedores encuestados.

4.1.4.5 Variable: alcance. Indicador: Comunicacion a la organizacion

=S| ®no

Figura 33. Proveedores — Conocimiento de la norma
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En la encuesta realizada a los proveedores acerca del conocimiento de la normativa ISO un
93% contesto que si conoce el sistema de calidad 1SO 9001 y una pequefia parte que refleja el 7%

no conoce acerca de la normativa 1SO 9001.

7% = Indicadores
0%
Procesos de la

339% empresa
o

60% Aporte a la empresa
o

No conozco el
sistema

Figura 34. Proveedores — conocimiento del aporte

La figura 34 indica lo que el proveedor conoce acerca del sistema de calidad un 33% en su
mayoria conoce cual es su aporte al sistema como proveedores que son y un 60% afirma conocer
los procesos que la empresa posee y quedando como resultado un 0% los indicadores que mide la
empresa, un 7% conoce los procesos de la empresa, por lo que se concluye que es de suma

importancia que los proveedores conozcan el aporte a la empresa.

4.1.5 Encuesta de satisfaccion del cliente

4.1.5.1 Variable: Alcance. Indicador: Cumplimiento de objetivos

?:,4/#
7

/ ® Buenas
/
\ 4

\

Mala

Figura 35. Clientes — herramientas de cumplimiento
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La utilizacion de las herramientas de calidad es de suma importancia para el cumplimiento
de la calidad a nivel de los clientes de esta empresa el 75 % de los clientes encuestados indica que
la precepcion de la utilizacion de herramientas es buena y un 25 % opinan que es malo que no se

estan utilizando las herramientas adecuadas.

= Buenos Excelente

50%

Figura 36. Clientes — Criterios de aceptacion
En cuanto al cumplimiento de los criterios para la aceptacion de los materiales durante se
ejecuta un proyecto dentro de la empresa el cliente opina el 50% es excelente y un 50% opina que

es bueno en cuanto a cumplimiento con las normas establecidas se refiere.

4.1.5.2 Variable:alcance. Indicador: Comunicacion

= bueno

Figura 37. Clientes — Procedimientos para las actividades
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Los resultados anteriores reflejan que un 50% su respuesta fue buena en relacién a que
detectan procedimientos para el desarrollo de las actividades un 25% de los encuestados reflejan

una opinidén regular y el otro 25%tienen una opinién negativa.

4.1.5.3Variable: Mapa de proceso. Indicador: Entradas y salidas de los procesos

= bueno
excelente

= regular

Figura 38. Clientes — Orden y organizacion del proyecto
La figura 38 describe la relacion en orden y organizacion de los proyectos que debe tener
la empresa el cual el 50% de respondioé que la organizacion a nivel de proyectos es buena un 25%

opinan un 25% es regular y otro 25% opinan que es excelente.

4.1.5.4 Variable: Mapa de proceso. Indicador: cumplimiento de los procesos

establecidos

= bueno = regular

Figura 39. Clientes — Compromiso
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Refiriendo al tema de compromisos de calidad tiempo e inversion un 75 % de los
encuestados tiene una respuesta que el proceso es bueno y un 25% respondi6é que es regular se
concluye que en su mayor parte los clientes miran en buena manera los compromisos de la empresa

en temas de calidad y tiempo de los procesos.

o

= bueno
regular
= excelente

25%

Figura 40. Clientes — Compromiso ambiental
La figura 40 analiza los problemas con el manejo ambiental y de salud ocupacional a nivel
de empresa los clientes perciben el 50% de encuestados creen que es bueno el manejo ambiental y

de seguridad el 25% respondié de manera regular y el 25% respondié de manera negativa.

4.1.5.5 Variable: Satisfaccion de partes interesadas. Indicador: Calidad del producto

Figura 41. Clientes —Objetivos
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Continuando con el proceso existen otros resultados que compraran la secuencia de los
procesos para el fin de cumplimiento de los objetivos estos resultados obtenidos de los encuestados
afirman que el 50% opina que es bueno, es decir consideran en cierta escala que los procesos si se
relacionan con el fin de cumplir con los objetivos de la empresa un 25% con una respuesta regular

y un 25% con una percepcion de que es excelente este proceso para el cumplimiento de objetivos.

4.1.6 Cruce de variables

4.1.6.1. Nivel Interno: Gerencia - Personal operativo. Variable: Politica de calidad

120%

100%
80%
60%
40%

0%

Gerencia Personal Operativo

W Conocimiento de la politica M divulgacion de la politica B cumplimiento de la politica

Figura 42. Gerencia- Personal operativo. Politica de calidad

En la figura 42 que se describe anteriormente es el reflejo del cruce de variables aqui se
compara el conocimiento de la politica, su divulgacién y mas importante ain su cumplimiento a
nivel de empresa al compararlo con las opiniones de los encuestados a nivel de gerencia, personal
operativo proveedores y supervision .los resultados reflejan que existe un mayor conocimiento y
cumplimiento de la politica a nivel gerencial siguiéndolo el personal operativo .en cuanto a nivel
de gerencia un 100% opina conocer la politica y que esta es divulgada y un 50% opina que se da

cumplimiento a la politica.
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Al observar el personal operativo impera un 58% el cumplimiento de la politica los
operarios perciben que estan cumpliendo la politica de calidad y en menor nivel un 54%y 46%
respectivamente opinan que conocen la politica y que esta es divulgada los margenes aunque son
representativos se ve que a nivel de gerencia hay un mayor conocimiento .al observar los resultados
obtenidos con los proveedores y los encuestados de supervision ,el nivel de proveedores en cuanto

al conocimiento de la politica es de un 20% ya que estos no estan a nivel interno en la empresa.

4.1.6.2 Gerencia - Personal operativo — Supervision — Proveedores. Varibale: alcance

de la politica de calidad y la organizacion.

120%

100%
100%
80%

60%

58%
40%

20% . 33%
0% ||

Gerencia Personal Operativo Supervision Proveedores
B Conocimiento de los beneficios costos B Alcances de la politica
M Alcances del Producto comprado Alcances de las metas de la organizaciéon

Figura 43. Alcance de la politica y la organizacion

En este analisis de cruce de variable se determind el alcance de la politica y el alcance de
la organizacion a nivel de todos los encuestados y su percepcion de cada uno de estos aspectos
liderando con un mayor porcentaje un 100% de los encuestados a nivel de proveedores indican
que saben los alcance del producto comprado con un 58% el personal operativo que afirma saber

los alcances de la politica de calidad.
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En la figura 42 a diferencia del cruce anterior la gerencia se mantiene en un 50% del
conocimiento de los beneficios costos la gerencia no tiene pleno conocimiento de los beneficios
costos lo que podria generar una dificultad en el desarrollo del sistema de calidad .y un pequefio
porcentaje como ser el de la supervision la cual esté a nivel externo de la empresa opino saber en

un 33% los alcances de la empresa.

4.1.6.3 Gerencia - Personal operativo — Suoervision — Proveedores. Varibale: Mapa de

procesos

W Gerencia

COOOO0O0O000
oRrNWhUON®LR

I Personal Operativo
Supervision
N o’ 9 o 9 s Proveedores

A M clientes

<© & © o <

A\Z
v <
& 5

Figura 44. Mapa de procesos

La figura 44 se describe el cruce de variables en lo que se refiere a la variable de mapa de
procesos en relacion a los encuestados el cual posee un alto porcentaje de un 93% de los
encuestados a nivel de proveedores que opinan que la empresa posee un sistema de compras de
manera estructurada, un 50% en las opiniones de los cliente los cuales afirman que la empresa
tiene y existen procedimientos para el desarrollo de las actividades y que ademas existe una
secuencia entre procesos un 25% de estos mismo clientes perciben analisis en los procesos. El

personal operativo encuestado refleja un 62% aporta al sistema en lo referente a temas de calidad.
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4.2 Aplicabilidad

En el desarrollo del item de aplicabilidad del presente trabajo se propondran las diferentes

acciones y/o procesos que se deben de implementar para completar este importante disefio de un

sistema de gestion de calidad en la empresa, para poder adquirir una ventaja competitiva en un

mercado donde los competidores buscan sobre todo dar la mejor calidad en sus servicios.

Diseiio de un sistema de gestion de
calidad basado en la norma IS0

9001:2015 en la constructora ECO

-__—__________,__——
r
Realizar un analisis de la situacion
respacto a la Gestion de la Calidad
g_l en la empresa ECO, tomando en
é cuenta; mapa de procesos, politica
=m de calidad, partes interesadas y
oo alcance, con la finalidad de diseriar
o w — == s = -
ow Calidad, basado en la norma IS0
S001:2015.
pS—
&

Realizar un anilisiz de los
principales procesos que se
realizan en la constructora ECO.

[ MEDICION ]

ﬂmlplinienh} de objetivos y los
procesos establecidos.

Comunicacion a la organizacion.
Entradas y salidas del proceso.

Nivel de importancia de procesos de
alta direccidén, operacidn y apoyo.

Satisfaccion del cliente.

Comunicacion y cumplimiants de la
politica.

iﬂibil‘ la politica de Calidad\

de la empresa, que ayude al
dizefic del sisterna de gestion
de calidad.

qdenlificar las partes N

interesadas que son pertinentes
al sistema de gestion de
calidad.

OBIETIVOS ESPECIFICOS

™
meleoer el  alance del

sistema de gestion de calidad.

qiseﬁar un sistema de gestion

de la Calidad, basado en la

Norma IS0 9001.
hY

Alcance

Partes
interesadas

Mapa de
proceso

(v )

Encuesta de
satisfaccicn del
cliente.

Entrevista al
personal operativo,
supervision y
gerencia

\('“h

Propuesta de un
sistema de
gestion de

calidad basado
en la IS0

9001:2015

Encuesta de
satisfaccion al
clients.

Encuesta aplicada
al personal
operativo,

Encuesta aplicada
al personal de
supervision.
Encuesta aplicada a
la gerencia.
Encuesta aplicada a
los proveadores.

] [ HERRAMIENTAS

Figura 45. Descripcién de la aplicabilidad para el disefio de un SGC.
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4.2.1 Diagnostico de la Norma ISO 9001:2015

Esta es la etapa que se convierte en el punto de partida de lo que ha hecho la empresa en
cada uno de los procesos que desarrolla y es donde se comparar con los requisitos de la Norma

ISO 9001:2015.

Es en esta etapa donde se identifica en que es fuerte la empresa, que esta débil y sobre todo
que se puede hacer para mejorar expresado a través de planes de accion para poder hacer

correcciones a lo que ya se esta haciendo.

Para hacer el diagnostico se realizé un analisis GAP de Constructora ECO, el alcance de

este diagndstico estuvo enfocado en todas las areas de la empresa.

Para poder otorgar una calificacion se utilizé la siguiente tabla de puntuaciones.

Tabla 5. Puntuacion de cumplimiento

Puntuacion Observacion

il No cumple

2 Cumple parcialmente
3 Cumple totalmente

Después de realizado el diagnostico se procedera a describir el plan de accion propuesto

para el disefio del sistema de Gestion de Calidad en la constructora ECO.

El apartado 8.3 no aplica para el analisis ya que la empresa no realiza disefio de sus

productos y/o servicios.
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4.2.1.1 Requisito 4. Contexto de la Organizacion

A continuacion se muestra el andlisis realizado a la empresa referente al requisito 4 de la

Norma 1SO 9001:2015.

Tabla 6. Analisis GAP Contexto de la Organizacion

Determinacion
del alcance del

limites y la aplicabilidad del SGC para
establecer su alcance.

definido en base a un sistema de calidad

Sggrlgggslso Descripcion Hallazgos Calificacion
4.1 Comprension | La organizacion debe determinar las|La empresa no tiene definido sus partes 1
de la cuestiones internas y externas que son | internas y externas si se conoce de manera
organizacion y su | pertinentes para su propésito y su |general cuales pueden ser las cuestiones
contexto direccion estratégica y que afectan su | externas que pueden interferir o afectar el
capacidad para lograr sus resultados | desempefio de la organizacién pero no esta
previstos de un sistema de gestion de | bien definido ni documentado.
calidad
4.2 Comprension | La organizacion debe realizar el |Se conoce quienes son las partes 2
de las seguimiento y la revision de la|interesadas, pero no existe un seguimiento
necesidades y informacion  sobre  estas  partes | de los requisitos de dichas partes. .
expectativas de | interesadas y sus requisitos pertinentes.
las partes
interesadas
4.3 La organizacion debe determinar los|La empresa no cuenta con un alcance 2

interacciones, de acuerdo con los

requisitos de la Norma.

proceso, se tiene borradores de algunos
procedimientos que podran ser revisados
para establecer la metodologia de cada
proceso.

sistema de

gestion de

calidad

4.4 Sistema de La organizacién debe establecer, | No existe un mapa de procesos completo y 1
gestion de implementar, mantener y mejorar | adecuado al sistema, el que se tiene esta

calidad y sus continuamente un SGC, incluidos los | desactualizado que puede servir como
procesos procesos necesarios y sus | borrador. No se tiene caracterizado ningan

Plan de Accién

Segun el diagnostico de la tabla 6 realizado a la empresa, los planes de accion mostrados son

orientados al disefio del sistema en base a las debilidades que presenta la organizacion todo basado

en el apartado 4 de la norma de calidad 1SO 9001:2015.
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1. Para la definicion del contexto de la organizacion se podra utilizar varias herramientas que

ayuden a identificar las variables, una de ellas es el analisis FODA (ver figura 46), donde se

podran estudiar las fortalezas y debilidades internas de la organizacién asi como tambien las

oportunidades y amenazas externas que afecten el desempefio de la organizacion.

N

(. Equipo propio.
*Posicion financiera
«Personal con

experiencia
*Valor del recurso

humano
Fortalezas

-

Debilidades

«Falta de organizacion.
«Fallas en comunicacion intera.
«Falta de control de inventario
+ Antiguedad del equipo.

J

Figura 46. Analisis FODA, constructora ECO.

2.

»Nuevos proyectos
AMDC, INSEP.

«Desarrollo de
proyectos de
vivienda.

(

Oportunidades

N

Amenazas

+Devaluacion de la
moneda.

»Mal disefio entregado
por el clientae.

«Ingreso de nuevas
empresas al sector
construccion.

J

Elaborar una matriz (ver tabla 7) de Stekaholders para la comprension de las expectativas y las

partes interesadas. Ademas, Sera necesario que la alta gerencia defina todos los factores que

sean externos como internos en la empresa ya que de esta manera puede verse afectada tanto

de manera positiva como de manera negativa.
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Tabla 7. Matriz andlisis partes interesadas

Cliente

Proveedores

Accionistas

Entrega a Tiempo,
cumplimiento de
especificaciones,

Precios bajos,
disefios adecuados,
garantia de

sostenimiento de
oferta, garantia de
cumplimiento ,
garantia de calidad
obra, cumplimiento
de aspectos
ambientales y de
higiene y seguridad
en el trabajo,
capacidad  técnica,
personal capacitado,
experiencia,
capacidad
econdmica de la
empresa.

Pago a tiempo y
forma, fidelidad,
volumen de compra.

Generacion de
dividendos,
crecimiento de la
empresa,
diversificacion de la
empresa,
contratacion de

personal adecuado,
imagen y reputacion
de la empresa.

Alta

Alta

Alta

Positiva

Neutral

Positiva

Entrega a Tiempo,
cumplimiento  de
especificaciones,

Precios bajos,
disefios adecuados,
garantia de

sostenimiento  de
oferta, garantia de
cumplimiento ,
garantia de calidad
obra, cumplimiento
de aspectos
ambientales y de
higiene y seguridad
en el trabajo,
capacidad técnica,
personal
capacitado,
experiencia,
capacidad
econémica de la
empresa.

Pago a tiempo y
forma.

Generacion de
dividendos,
crecimiento de la
empresa,
diversificacion de la
empresa,

contratacion de
personal adecuado,
imagen y
reputacion de la
empresa.

Encuesta de
Satisfaccion del
Cliente

No ejecucion de
garantias
Atencion de
Quejas y
Reclamos

No aplicacion de
Multas

Disponibilidad
de Crédito

Acta de asamblea
de accionistas
Atencion de
Quejas

Mandatos de
asamblea de
accionistas
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Empleados

Publico,
Usuarios

Entes
reguladores

Instituciones
Bancarias

Gremios

Pago a tiempo, buen
trato, empresa
responsable,
crecimiento
profesional,
capacitaciones,
cumplimiento de las
leyes laborales, buen
ambiente de trabajo,
cumplimiento  del
contrato, beneficios
adicionales, salarios
competitivos,
antigtedad

Calidad de las obras,
responsabilidad en la
gjecucion de
proyectos, respeto a
los vecinos  del
proyecto,
accesibilidad a Ila
empresa,
responsabilidad
social empresarial,
cuidado ambiental,

limpieza, libre
circulacion.
Cumplimiento de las
Leyes (DEL,
SERNA,
ALCALDIAS),

Pagos de impuestos,
solvencia.
Responsabilidad
financiera, pagos de
préstamos a tiempo,
informacion
financiera
actualizada,

fidelidad

CHICO, ANDI,
CICH, CIMEQH,
CCIT,

Pago de
mensualidad,
presentacion de

Alta

Media

Baja

Alta

Media

Positiva

Neutral

Neutral

Positiva

Neutral

Pago a tiempo, buen
trato, empresa
responsable,
crecimiento
profesional,
capacitaciones,
cumplimiento de las

leyes laborales,
buen ambiente de
trabajo,

cumplimiento  del
contrato, beneficios
adicionales, salarios
competitivos,
antiguedad
Calidad de las
obras,
responsabilidad en
la ejecucion de
proyectos, respeto a
los vecinos del

proyecto,
accesibilidad a la
empresa, cuidado
ambiental,
limpieza, libre
circulacion.

Cumplimiento  de
las Leyes (DEI,
SERNA,
ALCALDIAS),
Pagos de impuestos,
solvencia.
Responsabilidad
financiera, pagos de
préstamos a tiempo,
informacion
financiera
actualizada.

Pago de
mensualidad,
presentacion de
contratos para
registros (CHICO)

Medicion de
Clima Laboral

Atencion de
sugerencias y
quejas

Solvencias al dia

Status crediticio

Solvencias al dia
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contratos para
registros (CHICO),
participacion en
eventos, crecimiento
de la industria.

Instituciones IHSS, INFOP, RAP Media Neutral ~ Cumplimiento de Solvencias al dia
del Gobierno Cumplimiento de leyes, pago de
leyes, pago de cotizaciones
cotizaciones mensuales.
mensuales
Competencia Competencia leal, Media Positiva Competencia leal, Resultados del
colaboracin, colaboracidn, consorcio
CONSOrcios, CONSOrcios.

3. La determinacion del alcance del SGC incluye los procesos necesarios para garantizar que el
sistema contiene todo el trabajo necesario para completar las actividades planificadas con
éxito. La empresa debera estructurar un mapa de procesos a continuacion se da una propuesta
del mapa de procesos (ver figura. 47) para entender que procesos tiene relacion entre ellos y
cuales sirven como entrada y salida en el proceso. El procedimiento que se siguio para
establecer este mapa de procesos fue el siguiente : Se identificaron los procesos que la empresa
posee dividiendolos en procesos gerenciales de operacion y de apoyo se identificaron en la
parte gerencial al proceso de gestion estrategica y gestion administrativa, en los procesos de
operacion al porceso de licitaciones y ofertas y ejecucion de proyecto y como procesos de
apoyo a compras y subcontrataciones,mantenimiento, diseno de edificaciones y gestion de
Calidad para seleccionar donde los procesos serian colocados se analizaros cual son los
procesos que mantienen a la empresa a flote y estos se definieron como operacionales y cuales

son los procesos de gerencia que son los procesos de liderazgo.
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PROCES0S ESTRATEGICOS

PROCES05 MISIONALES
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Figura 47. Mapa de procesos para el disefio de un SGC.

4. Para la gestién adecuada de los procesos para el buen funcionamiento de la organizacion se
debera establecer un AMEF de cada proceso donde se identifican cuales seran las posibles
fallas del proceso y planes para el desarrollo de cada uno y asi tener un sistema preventivo para
los procesos.

5. Para el establecimiento de la evidencia de la informacion documentada serd necesario la
elaboracién de un documento que contenga las acciones responsables y controles a llevar a

cargo en cada proceso por lo cual se debe crear una caracterizacion de procesos.
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4.2.1.2 Requisito 5. Liderazgo

A continuacion, se muestra el andlisis realizado a la empresa referente al requisito 5 de la

Norma 1SO 9001:2015.

Tabla 8. Analisis GAP Liderazgo

gggijlggg; = Descripcion Hallazgos Calificacion
5.1 Liderazgoy La alta direccion debe mostrar | Por el momentono existe unarendicion 1
compromiso liderazgo y compromiso con respecto | de cuentas ya que no existe una gestion
al SGC. adecuada ni un sistema de gestion de
calidad en la empresa .se tiene una
politica, pero es necesario actualizarla
y crear objetivos de calidad. En la
empresa no existe un pensamiento
basado en riesgos .no existe una mejora
en base a medicion de indicadores.
5.1.2 Enfoque al La alta direccion debe mostrar | El principal cliente de la empresa es la 3
cliente liderazgo y compromiso con respecto | Alcaldia del Distrito Central e INSEP
al enfoque al cliente. E INVEST. Los requisitos del cliente
estan claramente identificados en las
bases de licitacion. No se determinan
riesgo en base a los productos que se
puedan entregar para que estos sean
conformes a los requisitos del cliente.
521 La alta direccién debe establecer, 2
Establecimiento de | implementar y mantener una politica de . L
la politica de la calidad. Se tiene solamente dep_laracmn
calidad documeptada Qe la pol|_t|ca, es
necesario actualizarla para orientarla a
5.2.2 Comunicacion |La Politica de calidad debe | mejora continuay que sea comunicada 1
de la politica de comunicarse, entenderse y aplicarse | atodos los niveles de la empresay a los
calidad dentro de la organizacion. clientes y proveedores externos.
5.3 Roles, La alta direccién debe asegurarse de | No se tienen delegadas 1

responsabilidades y
autoridades de la
organizacion.

que las responsabilidades vy
autoridades, para los roles pertinentes
se asignen, se comuniquen Yy se
entiendan en toda la organizacion

responsabilidades de los roles que cada
duefio y encargado de procesos debe
desempefia, tampoco se  estd
informando de manera adecuada el
desempefio.
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Plan de Accién

Es de suma Importancia que la gerencia tenga reuniones con el personal para identificar la
importancia de todos los requisitos legales y de cumplimiento estricto también se puede

evidenciar la comunicacion mediante levantamientos de actas de reunién.

Durante el proceso de establecimiento de requerimientos del cliente se debera realizar antes de
y durante la planificacion los requerimientos de dichos clientes y asegurarse que estos sean
cumplidos, estos requerimientos pueden estar representados en los planes de calidad de cada

proyecto.

Para evidenciar la politica de calidad y su alineamiento con el sistema y propoésito de la

organizacion se debera estructurarar mediante una Matriz de Correlacion de la politica.

Para la comunicacion de la politica de calidad de la empresa es necesario las charlas a los
empleados para divulgacion y establecer matrices de comunicacion para que cada persona
dentro de la organizacidn pueda estar notificada y enterada. Ademas, se pueden colocar afiches
en los lugares de trabajo y en la oficina principal de la empresa para gque la politica pueda estar

al alcance de los empleados.

Para el disefio de este sistema de calidad es importante que cada empleado conozca la

responsabilidad de su puesto y lo que implica mediante una matriz RACI.
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Sera necesario que la empresa establezca roles definidos y que tareas corresponden a cada

persona para que esta pueda desempefiar de manera mas adecuada y evitar reprocesos por

sobrecarga o exceso de funciones y de trabajo.

4.2.1.3 Requisito 6. Planificacion

A continuacién, se muestra el analisis realizado a la empresa referente al requisito 6 de la

Norma 1SO 9001:2015.

Tabla 9. Analisis GAP Planificacion

necesarios para el SGC.

alineados con la politica .no se da el
seguimiento adecuado y estos
tampoco han sido comunicados

gggi";gisl 2 Descripcion Hallazgos Calificacion
6 Planificacion Al planificar el SGC, la Los disefios de los proyectos son
6.1 Acciones para organizacion debe considerar las | proporcionados por el cliente, se
abordar riesgos y cuestiones referidas en el siguen los procedimientos
oportunidades apartado 4.1y los requisitos constructivos de los manuales de
referidos en el apartado 4.2 carreteras y normas técnicas 2
Acciones para abordar riesgos y | Por el momento no se establece
oportunidades. planificaciones orientadas a resultados
previstos. No existe una medicién de
indicadores para determinar la eficacia
de las acciones.
6.1 Acciones para Al planificar el SGC, la No se planifica en base a los riesgos
abordar riesgos y organizacion debe considerar las | por el momento no se cuenta con un
oportunidades cuestiones referidas en el sistema que sea preventivo
apartado 4.1y los requisitos 1
referidos en el apartado 4.2
Acciones para abordar riesgos y
oportunidades.
6.2 Objetivos de la | La organizacion debe establecer | No se tiene establecidos objetivos de
calidad y objetivos de calidad y calidad los procesos no miden
planificacién para planificacién para las funciones y | mediante indicadores estos objetivos.
lograrlos niveles pertinentes y los procesos | Ya que no existen estos no han sido 1
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Continuacién de la tabla 9. Analisis GAP Planificacion

ggg;";gg £2 Descripcion Hallazgos Calificacion
6.3 Planificacion de | Cuando la organizacion Cuando el disefio es
los cambios determine la necesidad de proporcionado por el cliente se

cambios en el SGC, estos realizan revisiones previas por

cambios se deben llevar a cabo | el Ingeniero Residente.

de manera planificada. Los cambios se actualizan

conforme los entrega el cliente.
Se tiene registro digital y fisico
de algunas actividades, se debe
definir para aquellos controles

que se debe incorporar

Falta documentar el control de

cambios.

Plan de Accién

1. Para la prevencion de riesgos es necesario crear AMEF de procesos como se indico
anteriormente para establecer cuales son los riesgos a los que se puede estar expuestos y poder

ser preventivos.

2. Esimportante que los riesgos establecidos sean medidos para obtener datos acertados y tomar

medidas en base en ello con indicadores por procesos que midan la eficacia del sistema.

3. Laorganizacion debera establecer objetivos de calidad por cado proceso para el cumplimiento

de estos mediante indicadores de gestion que sean medidos mensualmente y que puedan ser

identificados en un informe de gestidn por proceso.
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4. Para realizacion de cualquier cambio sujeto a los requerimientos del cliente el cual el mismo

cliente solicite se debera dejar evidencia documentada de estos cambios para que el producto

final no se vea afectado y la empresa pueda ser respalda por los cambios realizacion se propone

una matriz de control de cambios tanto a especificaciones como a documentacion que sea

modificada o algin procedimiento.

4.2.1.3 Requisito 7. Apoyo

A continuacion, se muestra el andlisis realizado a la empresa referente al requisito 7 de la

Norma 1SO 9001:2015.

Tabla 10. Analisis GAP Apoyo

la infraestructura
necesaria para lograr la
conformidad de los
requisitos del producto

Se subcontrata servicio de mantenimiento para
instalaciones y equipo de computo

Se cuenta con maquinaria de construccion:
Retroexcavadoras, patrones, tractores, volquetas,
tangues de agua, distribuidores de asfalto...

gggiugggsl = Descripcién Hallazgos Calificacion

7 Apoyo La organizacion debe Se proporcionan los recursos necesarios para la 3
determinar y operacion, se cuenta con oficinas y un plantel para el
proporcionar los mantenimiento de equipo. No se elaboran
recursos necesarios para | presupuestos
el establecimiento, Se aseguran los ingresos presentando estimaciones
implementacién, mensuales
mantenimiento y mejora | La empresa esta clara mediante las especificaciones
continua del SGC: contractuales que materiales deben ser pedidos a los

proveedores externos.

7.1.2 Personas | La organizacion debe No se cuenta con el suficiente personal necesario para 1
determinar y el desarrollo de las actividades de manera adecuada Se
proporcionar las tiene personal de experiencia con un nivel de
personas necesarias para | educacion a nivel media en lo operados de equipo.
la implementacién No se han definidos las competencias del personal.
eficaz de su SGC y para
la operaci6n y control
de sus procesos.

7.1.3 La organizacion debe Cuenta con oficinas equipadas apropiadamente. 3

Infraestructura | determinar y mantener
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Continuacion de la tabla 10. Analisis GAP Apoyo

Requisito 1ISO

las personas de su organizacion sean
competentes, basandose en la
educacidn, formacién o experiencia
apropiadas.

puestos pero si se tiene expedientes
del personal no se realiza una
verificacion de competencias en base
a lo solicitado con los perfiles de
puesto.

9001-2015 Descripcion Hallazgos Calificacion
7.1.4 Ambiente | La organizacion debe determinar, No se ha establecido metodologia 1
para la operacion | proporcionar y mantener el ambiente para determinar y gestionar ambiente
de los procesos | necesario para la operacion de sus de trabajo.

procesos y para lograr la conformidad

de los productos y servicios.
7.1.5 Recursos La organizacién debe determinar y 3
de seguimiento y | proporcionar 10s recursos necesarios
medicion para asegurarse de la validez y

fiabilidad de los resultados cuando

realice el seguimiento o medicion para

verificar la conformidad de los

productos y servicios con los requisitos. | Se cuentan con certificados de

calibracion y resultados de ensayos

7.15.2 Cuando la trazabilidad de las de laboratorio de los productos y 3
Trazabilidad de | mediciones es un requisito, o es materiales para su elaboracion
las mediciones considerada por la organizacion como

parte esencial para proporcionar

confianza en la validez de los resultados

de la medicion.
7.1.6 La organizacion debe determinar los Se tiene personal de experiencia con 2
Conocimiento de | conocimientos necesarios para la un nivel de educacion a nivel media
la organizacion | operacién de sus procesos Yy lograr la en lo operados de equipo. .No se

conformidad de los productos y cuenta con un programa de

Servicios. capacitacién basado en brechas

encontradas.

7.2 Competencia | La organizacion debe asegurarse de que | No se tiene establecidos perfiles de 1
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Continuacion de la tabla 10. Anélisis GAP Apoyo

gggf';gg £2 Descripcion Hallazgos Calificacion
7.3 Tomade La organizacién debe asegurarse de que | No se han establecido objetivos a 1
conciencia las personas que realizan el trabajo bajo el | nivel de procesos, y por tanto no se
control de la organizacion tomen ha alineado a cada puesto .No todo
conciencia. el personal conoce la politica de
calidad y no hay objetivos de calidad
establecidos que puedan ser
divulgados.
7.4 La organizacion debe determinar las Por el momento no existe una forma 1
Comunicacién | comunicaciones internas y externas estructurada de cbmo comunicar a
pertinentes al SGC. todos los niveles
7.5 El SGC de la organizacién debe incluir la | No existe procedimientos de 1
Informacion informacion documentada requerida en la | informacién documentada pero si
documentada | Norma. existen expedientes del personas no
se tiene un control de
documentacién tampoco se lleva un
control del tiempo de
almacenamiento y donde se
encuentra almacenados se maneja un
sistema de archivos.

Plan de Accién

1. Es primordial para el establecimiento de recursos la elaboracién de los presupuestos revision
de presupuestos operativos que ya se manejen, generar proyecciones de ingresos, revisiones
mensuales de variaciones de presupuestos.

2. Realizar un analisis de cada proceso y cudles son las actividades de cada proceso y determinar
cuanto personal es necesario para el desarrollo adecuado de cada asignacién y mas aun el

desarrollo del sistema de calidad.
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3.

Identificar la infraestructura necesaria para el desarrollo de los proyectos establecer
presupuesto de oficinas de campo para que el personal de los proyectos trabaje de una manera
adecuado y un ambiente adecuado de trabajo. Para determinar el ambiente de trabajo se pueden
realizar encuesta de evaluaciones de desempefio e encuestas para medir la satisfaccion del

personal.

Para el buen seguimiento de los procesos y el cumplimiento de los requisitos del cliente es
importante el seguimiento de mediciones y trazabilidad actualmente la empresa realiza algunos
ensayos y mediciones es necesario y se puede mejorar teniendo certificados de calibracion de

los equipos de medicion toma de ensayos de los materiales utilizados.

La creacion de perfiles de puesto para la contratacion del personal adecuado y con las

competencias necesarias para contratar a la persona idénea para el puesto.

Se recomienda las capacitaciones del personal en cuanto al sistema de calidad y otras para el

reforzamiento de los conocimientos para el desempefio de cada puesto de trabajo.

4.2.1.4 Requisito 8. Operacion

A continuacion, se muestra el analisis realizado a la empresa referente al requisito 8 de

la Norma I1SO 9001:2015.
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Tabla 11. Analisis GAP Operacion.

Determinacion
de los requisitos
para los
productos y
servicios

para los productos y servicios que se
van a ofrecer a los clientes.

productos se toma en base a las
especificaciones técnicas impuestas por
el cliente. Por el momento no hay un
tratamiento de consultas o quejas del
clientes cuando existe una queja del
cliente se hace de manera verbal y se
trata de resolver la queja .no se tiene
establecido las acciones de
contingencias.

ggg?';gg 20 Descripcion Hallazgos Calificacion
8.1 Planificacion | La organizacion debe planificar, Actualmente los proveedores se les da 2
y control implantar y controlar los procesos conocimiento de los materiales que se
operacional necesarios para cumplir los requisitos | compraran para la realizacion del
para la provision de productos y productos no se cuenta con un
servicios, y para implementar las procedimiento documentado aunque Si
acciones determinadas en el capitulo 6. |se sigue un cierto procedimiento para la
obtencion del producto se tienen algunos
controles operacionales aunque no todos
se implementan adecuadamente
8.2.2 Cuando se determinan los requisitos Para definir los requisitos de los 3

8.23.1

La organizacién debe asegurarse que
tiene la capacidad de cumplir con los
requisitos para los productos y
servicios del cliente

Los requisitos para los productos y
servicios entregados estan determinados
en las especificaciones contractuales de
cada proyecto.

8.24

Cambios en los requisitos para los
productos y servicios

La empresa cuando existe un cambio en
los requisitos del producto entregado se
hace de manera verbal no se tiene
registrado como informacion
documentada.

8.3

Disefio y desarrollo de los productos y
servicios

N/A
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8.4 Control de La organizacion debe asegurarse de No se realiza evaluacion de proveedores 2
procesos y que los procesos, productos y servicios | para medir su rendimiento.
productos y suministrados externamente son Se tiene un control sobre los
servicios conformes a los requisitos. subcontratistas externos que son
suministrados contratados por la empresa pero no en
externamente un 100%
Continuacion de la tabla 11. Analisis GAP Operacion
gggi";gisl = Descripcion Hallazgos Calificacion
8.4.2 Tipo de La organizacién debe asegurarse de Se realiza la verificacion de cantidad y 3
alcance del que los procesos, productos y servicios | estado del producto comprado no se
control suministrados externamente no afectan | tienen establecidos controles
de manera adversa a la capacidad de la | operacionales sobre el producto
organizacion de entregar productos y | comprado se verifican en campo pero
servicios conformes de manera esta informacidn no regresa al lugar del
coherente a sus clientes. pedido
8.4.3 La organizacién debe asegurarse de la 3
Informacion para | adecuacion de los requisitos antes de su | Actualmente no se mide un desempefio
los proveedores | comunicacién al proveedor externo. de los proveedores ya que no existen
externos evaluaciones .Se obtiene la informacion
de compra de las bases de licitacion,
Se tiene cddigos para los respuestas de
equipo, los cuales se obtienen de los
manuales, también se envian muestras
8.5.1 Control de | Se debe implementar la produccién'y | Se realiza la verificacion de cantidad y 2
la Produccién y | provision del servicio bajo condiciones | estado del producto comprado
provision del controladas. Se debe establecer metodologia para
servicio revision y trazabilidad de certificados de
calidad. No se establecen sistema
preventivo para el control de producto
entregado en relacion a errores humanos
8.5.2 La organizacion debe utilizar los Se controla la entrega mediante 6rdenes 2
Identificacién y | medios apropiados para identificar las | de compra para solicitud del producto al
trazabilidad salidas, cuando sea necesario, para proveedor pero no se cuenta con un

asegurar conformidad de los productos
y Servicios.

procedimiento que me asegure la
conformidad del producto.
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8.5.3 Propiedad
perteneciente a

La organizacién debe cuidar la
propiedad perteneciente a los clientes o

Se reciben documentacion de los
clientes, se establece el manejo de esta

los clientes o a proveedores externos mientras este documentacion en los procedimientos
proveedores bajo el control de la organizacion o esté | (en borrador)

externos siendo utilizada por la misma.

8.5.4 La organizacién debe perseverar las Para la preservacion se lleva un control

Preservacion

salidas durante la produccion y
prestacion del servicio, en la medida
necesaria para asegurarse de la
conformidad con los requisitos.

de los materiales que seran utilizados
para el producto final y cada proyecto
tiene un tiempo determinado para
revisiones y reparaciones de calidad que
es responsabilidad de la empresa.

8.55
Actividades
posteriores a la
entrega

La organizacion debe cumplir los
requisitos para las actividades
posteriores a la entrega asociadas con
los productos y servicios.

Se cuenta con una matriz de requisitos
legales y reglamentarios aplicables. No
se aplica de manera recurrente la
retroalimentacion del cliente.

La falla potencial del producto no se da
un seguimiento adecuado.

Continuacion de la tabla 11. Analisis GAP Operacion

Requisito 1ISO
9001:2015

Descripcion

Hallazgos

Calificacion

8.5.6 Control de

cambios

Se deberé revisar y controlar los
cambios para la produccién o la
prestacion del servicio.

Los cambios realizados por
los clientes o por algin
procesos constructivo no
siempre es documentado sino
es de manera verbal

8.6 Liberacion de Los
productos y servicios

para verificar que se cumplen los

Se debe implementar las disposiciones
planificadas, en las etapas adecuadas,

requisitos de los productos y servicios.

Todo producto entregado es
recibido por el cliente
previamente.

8.7 Control de salidas

no conformes

sus requisitos se identifican y se
controlan para prevenir su uso o
entrega no intencionada.

La organizacion debe asegurar de que
las salidas que no sean conformes con

No se da seguimiento, a las
no conformidades ni se hacen
cierres de dichas acciones se
cuenta con una plataforma
para dichos acciones pero el
personal no puede utilizarla.

8.7.2 La organizacion
debe conservar la

informacion
documentada

informacion documentada.

La organizacién debe conservar la

No se lleva el control de
informacion documentada

Plan de Accién
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1. Establecimiento de Procedimientos del sistema de compras establecer un flujograma desde

que el producto es solicitado hasta que este es entregado.

2. Generar instructivos de trabajo o fichas técnicas de los productos que van a ser comprados

ademas para el control de la entrega de los productos se pueden crear formatos de producto

entregado donde se especifique quien entrego la cantidad y quien recibi6 el producto.

3. Realizar evaluaciones de los proveedores para medir su rendimiento e identificar en que estan

fallando estos proveedores y en cuanto repercute en nosotros estas fallas para toma de

decisiones y seleccionar que proveedores se utilizaran.

4.2.1.5 Requisito 9. Evaluacipon de desempefio

A continuacion, se muestra el anélisis realizado a la empresa referente al requisito 9 de

la Norma 1SO 9001:2015.

Tabla 12. Analisis GAP Evaluacion del desempefio.

cliente

seguimiento de las percepciones de
los clientes del grado en que se
cumplen sus necesidades y
expectativas.

avances de proyectos se llenan
encuestas de satisfaccion al
cliente solo que esto no se hace
de manera recurrente

Sggi";ggsl = Descripcion Hallazgos Calificacion
9.1.1 Seguimiento, La organizacion debe evaluar el No se ha establecido un 1
medicion, andlisis y desempefio y la eficacia del SGC. proceso enfocado en medicion
evaluacién. y mejora.

No se han establecido

indicadores enfocados a la

mejora de la gestion de la

calidad.
9.1.2 Satisfaccion del | La organizacidon debe realizar el se realizan reuniones de 2
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9.1.3 Anélisis y
evaluacién

La organizacion debe analizar y
evaluar los datos y la informacion
apropiados que surgen por el
seguimiento y la medicion.

No se ha establecido

indicadores para los procesos.

No se tiene analisis de datos
formalizado

9.2 Auditoria interna

Se deben llevar a cabo auditorias
internas a intervalos planificados
para proporcionar informacion
acerca del SGC.

No se ha establecido.

9.3 Revision por la
direccion

La alta direccion debe revisar el
SGC de la organizacion a intervalos
planificados, para asegurarse de su
conveniencia, adecuacion, eficacia
y alineacion continua con la
direccion estratégica de la
organizacion.

No se ha establecido

Plan de Accién

1. Debido a que laempresa cuenta con un servidor donde se pueden tomar las acciones correctivas

y preventivas se puede capacitar al personal para su so a los jefes de procesos para dar

seguimiento a las acciones correctivas.

2. Paradar cumplimiento y saber la opinion al cliente la empresa maneja encuesta de satisfaccion

al cliente que no siempre estan bien definidas o se realizan de manera recurrente se podria

actualizar la encuesta de satisfaccion y ser entregada al cliente cada cierto tiempo establecido

por la organizacion.

3. La creacion de indicadores de gestion de los procesos para que la empresa pueda tener una

mejor medida del desempefio que la empresa esta teniendo.
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4. Se recomienda la realizacion de auditorias internas para el seguimiento del sistema para esto

podemos crear y planificar dichas auditorias y su contenido mediante un plan de auditoria.

Ademas, es necesario la revision de los procesos por parte de la gerencia para determinar las

fallas y generara planes de accion en base a eso.

4.2.1.6 Requisito 10. Mejora

A continuacién, se muestra el andlisis realizado a la empresa referente al requisito 10 de

la Norma 1SO 9001:2015.

Tabla 13. Analisis GAP Mejora

continuamente la conveniencia,
adecuacion y eficacia del SGC.

sggi";ggsl = Descripcion Hallazgos Calificacion
10.1 Mejora La organizacion debe No se ha establecido un proceso 1
determinar y seleccionar las enfocado en medicién y mejora.
oportunidades de mejora e No se han establecido indicadores
implementar cualquier accién enfocados a la mejora de la gestion de la
necesaria para cumplir los calidad.
requisitos del cliente y aumentar
la satisfaccion de los clientes.
10.2 No conformidad y | La organizacién debera Se hace sin documentarse. 1
accion correctiva reaccionar ante una no
conformidad y, cuando sea No se tiene una metodologia
aplicable tomar acciones para documentada, no se tienen indicadores
controlarla y corregirla. ni estadisticas.
10.3 Mejora Continua | La organizacién debe mejorar No se tiene una metodologia 1

documentada, no se tienen indicadores
ni estadisticas.

Plan de accién

1. Para una mejora continua en la organizacién no hace falta mas que un seguimiento y

retroalimentacion de las fallas encontradas para que estas funcionen de manera adecuada y el
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sistema pueda mejorar continuamente. Se pueden generar esta informacion mediante informes

de gestion donde se reporten los resultados de los indicadores del sistema de gestion de calidad

que la alta gerencia decida medir.

4.3 Presupuesto de Implementacion

Con la finalidad de presentar a la empresa el trabajo de investigacion se presenta a continuacion

presupuesto para una posible implementacion.

Detalle

Costos

Apoyo para la creacién de
documentacién
acompafiamiento de un
consultor experto para el
disefio e implementaciéon del
sistema de Calidad

150,000 HNL

Personal para el desarrollo
adecuado de cada procesos

120,000 HNL a largo plazo
dependiendo el nimero de
personas al menos para el
desarrollo del sistema
mientras el sistema se
implementa

Capacitacion del Personal en
temas de Gestion de Calidad

11,000 HNL capacitando de
primera mano a los jefes de

procesos.
Elaboraciones de 20,000 HNL
presupuestos y control

contable

Creacidn de oficinas de 120,0001ps
campo
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Contratacidn de personal area | 20,000lps por mes (por 6
el &rea de Mantenimiento meses)
Posible certificacién 1SO 200,000
9001 -2015
TOTAL 741,000 HNL

Fuente: Presupuesto de la empresa consultora CSG consultores.

4.4 Tabla de concordancia

Con el proposito de verificar la concordancia del documento con el plan de accion se

presenta la tabla siguiente:

Tabla 14. Concordancia del documento

Titulo de la
investigacion

Disefio de un
sistema de
gestion de
calidad I1ISO
9001:2015 en la
constructora
ECO

Objetivo Objetivos .

g Conclusiones
general especificos
Realizar un Realizar un
andlisis de la andlisis de
situacion los Procesos
respecto a la principales principales:
Gestion de la procesos Ver
Calidad en la que se conclusiones
empresa realizan en numerales 1 al
ECO, la 2, capitulo 5.
tomando en constructora
cuenta; mapa ECO.

Recomendaciones

Ver recomendacion
numeral 1, capitulo
5

Plan de accién

Se disefié un
plan de accién
por cada uno de
los item de la
norma ISO
9001:2015 en
base a los
hallazgos
encontrados en
la gestion de
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de procesos,  Describir la los procesos de
p0||_"(tj'cg de  politica de Politica de la em[t)reszz,l |
calidaaq, li | lidad: L, exceptuanao e
partes g?np?raega(,jzuae Szr dad Ver recomendacion  apartado 8.3
interesadasy  ayude al disefio ~ conclusiones numerales 2 al 3, Disefio del
alcance, con  gel sistema e numerales 3al 2P0 S producto.
lafinalidad  gegtign de 4, capitulo 5.
de disefiar un  c3lidad.
sistema de
gestion dela  Identificar las Identificacion de Andlisis costo-
Calidad, partes artes beneficio de la
basadoenla  interesadas que ipn teresadas: Ver recomendacion  implementacion
norma ISO son pertinentes ' numeral 4, capitulo  del Sistema de
9001:2015. al sistema de Ver conclusion 5 Gestion de

gestion de . Calidad.

: 5, capitulo 5.

calidad.

Establecer el Alcance:

alcance del Ver Ver recomendacion

sistema de conclusiones numerales 5 al 6,

gestion de numerales 6 al capitulo 5

calidad. 7, capitulo 5.

Disefiar un

sistema de

gestion de la Ver recomendacion

Calidad, Ver conclusion numerales 7 al 8,

basado en la 8, capitulo 5. capitulo 5

Norma ISO

9001.

CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

En base a los resultados obtenidos del diagndstico realizado en la Constructora ECO con
la aplicacion de encuestas y entrevistas a las diferentes partes interesadas se concluye que el
problema principal en la empresa es el deficiente manejo del Sistema de Gestion de Calidad y que

no se encuentre completamente implementado. En vista a lo anterior se concluye lo siguiente:

1. Se identificé mediante las encuestas realizadas a los proveedores que el principal proceso que
la empresa realiza es el de compras, ya que es este con el que mas se trabaja a diario en la

constructora.
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Y que el 93 % de los proveedores afirman que el proceso se encuentra implementado bajo la
norma ISO 9001:2015, el 7 % restante afirma que no se cuenta con un proceso de compras
definido, dejando asi una brecha para su aplicacién completa.

El 100% de los miembros de la gerencia realiza una revision de los procesos y de los
indicadores del sistema de gestion de calidad, para asi poder medir y analizar el desempefio de
estos.

Unicamente el 54% del personal operativo conoce la politica y el 46 % restante desconocen de
la existencia, lo que da oportunidad a la empresa para desarrollar técnicas de aplicacion y poder
cerrar esa brecha. Cabe mencionar que esto sucede también con los proveedores ya que la
mayoria con un 80% la desconocen por completo, en los niveles de supervision y gerencia la
politica es conocida en un 100%, por lo que se debera priorizar las técnicas de aplicacion en el
personal de campo, proveedores y clientes.

La constructora no muestra una divulgacion completa de la politica de calidad en todos los
niveles, por lo que no se ha fortalecido el cumplimiento de este requisito, segun los datos
arrojados en la cuesta aplicada al personal operativo el 54% afirma que no se encuentra
publicada la politica, el 31% afirman que se encuentra publicada en campo y el 15% dice que
solamente en las oficinas se encuentra.

Se identificaron los clientes como la parte interesada que tiene mas incidencia en los procesos
que se llevan a cabo en la constructora, por lo cual se debe cumplir con un producto y servicios
de calidad, solamente el 50% de los clientes afirman que el producto entregado es bueno, el

25% dicen que regular y el restante 25% final afirman que es malo.
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6. El alcance del sistema de gestion de calidad se establecié mediantes el cumplimiento de los
objetivos de cada uno de los niveles con los que la constructora cuenta, es como esos objetivos
son medidos y monitoreados para garantizar el alcance del sistema a todas las partes.

7. Se concluyé mediante los datos arrojados de la encuesta aplicada al personal operativo que el
81% dicen no conocer el sistema de gestion de calidad, un 11% conoce solamente los
indicadores del sistema, un 4% conoce la aplicabilidad y el 4% restante conoce el aporte que
este sistema tiene a la empresa, por lo que se presenta una oportunidad de mejora en cuanto al
alcance que se le deberé dar al sistema de gestion de calidad.

8. Laconstructora ECO esta llevando a cabo controles de sus procesos en base al seguimiento de
los objetivos e indicadores, pero con la ausencia de un sistema de gestion de calidad que les

permita establecer responsabilidades en los diferentes niveles.

5.2 Recomendaciones

1. Partiendo de la brecha que se encontrd en el proceso de compras que aun no es considerado
como uno de los principales procesos, se recomienda a la empresa comunicar a sus partes
interesadas cuales son los procesos importantes y claves en el desempefio del sistema de
gestion de calidad, para ello se ha propuesto un mapa de procesos (ver figura 47) y ya una vez

que sea revisado y aprobado por la alta gerencia este sea divulgado a las partes interesadas.
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Se debera disefiar e implementar un plan de capacitacién que permita reforzar el conocimiento,
el cumplimiento, la aplicacion y la concientizacion de la politica de calidad, estas
capacitaciones podran ser periddicas y en pequefios grupos para una mejor comprension.

Se debera mantener actualizada la politica de calidad en cada uno de los planteles, oficinas y
area de campo, en lugares visibles donde el personal pueda facilmente identificarla, esto con
el fin que la politica sea conocida por todos los niveles de la empresa.

Se debe asegurar que con la implementacion del sistema de gestion de calidad se generen
procesos, productos y servicios definidos y medidos que cumplan con la calidad que los
clientes lo requieran esto para poder alcanzar la mejora continua de su sistema.

Para garantizar el éxito del Sistema de gestion Integrado Calidad, es de gran importancia el
cumplimiento de los objetivos y del seguimiento de los indicadores, ya que estos permiten conocer
el desempefio del sistema como también el alcance que la empresa haya decidio darle a su sistema

de gestion de calidad.

Elaborar una matriz de comunicaciones enfocada a los diferentes niveles de la Constructora ECO
para poder generar la adopcion del tema de calidad como el quehacer de la Empresa.

La Constructora ECO es una empresa que se dedica al rubro de la infraestructura vial, sistema
de alcantarillado pluvial y sanitario, que es reconocida por los diferentes proyectos que han
realizado, lo que la hace competitiva y por lo que requiere implementar un Sistema de Gestion

de Calidad que le permita fortalecer sus ventajas competitivas, permitiendo asi la reduccion de
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costos, mejorar la calidad de sus proyectos, ser mas reconocido en el mercado y abrirse a
nuevos proyectos.

8. Se debe de asegurar que con las implementaciones del Sistema de Gestion de Calidad todas y
cada uno de los empleados genere ideas o iniciativas para los procesos de mejora continua de

la Empresa.
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ANEXO 1. Encuesta de satisfaccion del cliente.

Cliente:
Nombre de la Persona qgue llend la encuesta:

Proyecto:

Fecha de la encuesta:

La siguients encuesta de satisfaccion tiene como proposito conocer su opinion acerca de los servicios prestados por ECO, favor
marcar una de las cuatro casillas que aparecen con la letra, E: Excelents, B: Bueno, R: Regular v M: Malo, segin s=a &l caso.

1. | La empresa trabaja bajo un sistema de prevencién|

2. | Capacidades técnicas del personal operativo (topografos,
capataces, maestros de obra, etc.) para solucionar las
necesidades del proyecto

3. | Se estan utilizando las Herramientas necesarias para el
cumplimiento del sistema de gestion de Calidad

4. | El cumplimiento de los criterios de aceptacion, de los
materiales y procesos, establecidos en las
especificaciones técnicas

5. | El sistema de Calidad esta funcionando adecuadamente
No Se Crean reprocesos

6. | Seestan cumpliendo los indicadores establecidos

7. | Existe una secuencia entre procesos gue estén
relacionados para cumplir con los objetivos establecidos
El mantenimiento del equipo, para garantizar la
permanente ejecucion del proceso constructivo.

9. El personal conoce la politica de calidad de la emprasa
10. | El personal es el adecuado para cada puesto

11. | Se dio tratamiento a las acciones correctivas .

Personal de la
organizacién

Calidad de
la Obra

Recursos de la
Obra
p:l

= 1_9
'% o E 12. | Compromisos tales como: Manejo Ambiental, Salud
50 '§ Ocupacional, entre otros (Cuando aplique)

_g = E" 13. | Compromisos de Calidad, Tiempo e Inversién

programadas
14. | El Orden y la organizacion del Proyecto

15. | éSe puede notar que Existen procedimientos para las
actividades que se desarrollan en la empresa?

16. | Existe una estructura definida y rangos definidos del
personal.

©[6]6©03330030[0]0[00

810]6/063336 0630010

O OOEDOEE OO

©10]0,6 0393 0,050[0]0,

Drganizacion del
Prayecto
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ANEXO 2. Encuesta personal de supervision

1.- (Conoce la politica de calidad de la empresa?

a) Si, Conozco
b) No, Conozco.

2.- ¢Se promueve la divulgacion de la politica de calidad en la empresa?

a) Si,
b) No,

3.- ¢En qué lugares se encuentra disponible la politica de calidad dentro de la empresa?
a) En laentrada de la empresa.
b) En todas las oficinas.
c) No se encuentra a la vista.

4.- ;Considera que usted ha contribuido al cumplimiento de la politica de calidad?

a) Si,
b) No,

5.- ¢Conoce las metas de la organizacion?

a) Si,
b) No,

6.- ¢Conoce los roles y responsabilidades del puesto que desempefia en la empresa?

a) Si,
b) No,

7.- ¢(Existen Charlas cortas o capacitaciones sobre el Sistema de gestion de Calidad de la
empresa?

a) Si, Se Brindan

b) No, se Brindan
C) Desconozco que existan Charlas
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8.- ¢Conoce de la normativa Internacional ISO 9001 para el Sistema de Gestidn de Calidad?

a)
b)

9.- ;Que conoce usted del sistema de gestion de Calidad de la Empresa?

a)
b)
c)
d)
e)

Si, Conozco
No, Conozco.

Indicadores

Mejoras en el sistema
Costos

Los conozco todos.
No conozco el sistema

INFORMACION DEMOGRAFICA

1.- ¢Cual es su género?

a)
b)

Masculino
Femenino

2.- ¢Cual es su edad?

a)
b)
c)
d)
e)

20-25
26-35
36-45
46-55
56-65

3.- ¢Cual es su nivel de estudio?

a)
b)
c)
d)
e)
f)

Sin Estudios

Primaria Completa

Educacion Media Completa
Educacion Media Carrera Técnico
Educacion Universitaria o Técnico
Educacion Universitaria con Postgrado

4.- ;Qué actividad desempefia dentro de la empresa?

a)
b)
c)
d)
e)

Operario
Técnico
Coordinador
Jefatura
Gerencia
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ANEXO 3. Encuesta personal Operativo

1.- (Conoce la politica de calidad de la empresa?

a) Si, Conozco
b) No, Conozco.

2.- ¢Se dan charlas antes de cada jornada en campo de la politica de calidad en la empresa?
a) Si,
b) No,
3.- ¢En qué lugares se encuentra disponible la politica de calidad dentro de la empresa?
a) En la oficina de campo
b) No se encuentra a la vista.
4.- ;Considera que usted ha aportado algo a la empresa en temas de calidad?
a) Si,
b) No,
5.- ¢Conoce Los alcances de la empresa con el proyecto en ejecucion?

a) Si,
b) No,

6.- ¢Conoce los roles y responsabilidades del puesto que desempefia en la empresa?
a) Si,
b) No,
7.- ¢(Existen Charlas cortas o capacitaciones sobre el Sistema de gestion de Calidad de la
empresa?
a) Si, Se Brindan

b) No, se Brindan
c) Desconozco que existan Charlas
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8.- ¢Conoce de la normativa Internacional ISO 9001 para el Sistema de Gestidn de Calidad?

a) Si, Conozco
b) No, Conozco.

9.- ;Que conoce usted del sistema de gestion de Calidad de la Empresa?

a) Indicadores

b) En qué lugares se aplica

c) Cuél es su aporte en la empresa
d) No conozco el sistema

INFORMACION DEMOGRAFICA
1.- ¢Cual es su género?

a) Masculino
b) Femenino

2.- ¢Cual es su edad?

a) 20-25
b) 26-35
c) 36-45
d) 46-55
e) 56-65

3.- ¢Cual es su nivel de estudio?

a) Sin Estudios

b) Primaria Completa

c) Educacion Media Completa

d) Educacion Media Carrera Técnico

e) Educacion Universitaria o Técnico

f) Educacion Universitaria con Postgrado
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4.- ;Qué actividad desempefia dentro de la empresa?

a) Operario
b) Técnico
c) Coordinador
d) Jefatura
e) Gerencia

ANEXO 4. Encuesta Proveedores

1.- (Conoce la politica de calidad de la empresa?

a) Si, Conozco
b) No, Conozco.

2.- ¢ha visitado la empresa?

a) Si,
b) No,

3.- ¢En qué lugares se encuentra disponible la politica de calidad dentro de la empresa?

a) En la oficina central

b) En la oficina de campo

c) En el plantel mecanico

d) No se encuentra a la vista.

4.- ;La empresa tiene un sistema de compras en base al sistema de calidad?

a) Si,
b) No,

5.- ¢La empresa le da a conocer los alcances del producto que se comprara?

a) Si,
b) No,
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6.- ¢La empresa aplica un sistema de chequeo de entrega del producto que recibe?

a) Si,
b) No,

7.- ¢Conoce de la normativa Internacional ISO 9001 para el Sistema de Gestidn de Calidad?

a) Si, Conozco
b) No, Conozco.

8.- {Que conoce usted del sistema de gestion de Calidad de la Empresa?

a) Indicadores

b) Los procesos de la empresa

c) Cuadl es su aporte en la empresa
d) No conozco el sistema

INFORMACION DEMOGRAFICA
1.- ;Qué Tipo de Proveedor es?
C) Proveedor de Materiales
d) Proveedor de Repuestos
e) Proveedor de alquiler de equipo

2.- ¢Es su primera vez trabajando con la empresa?

f) Si
9) No

3.- ¢Cuanto tiempo tiene de ser proveedor de nuestra empresa?
9) Un afio 0 menos

h) Cinco afos
) Mas de 5 afios
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ANEXO 5. Encuesta Nivel Gerencial

1.- (Conoce la politica de calidad de la empresa?

C) Si, Conozco
d) No, Conozco.

2.- ¢La gerencia se involucrd con la creacion de la politica de calidad en la empresa?

c) Si,
d) No,

3.- ¢En qué lugares se encuentra disponible la politica de calidad dentro de la empresa?

d) En la oficina de campo
e) No se encuentra a la vista.

4.- ;Considera que la gerencia esta involucrada en el seguimiento del sistema de calidad?

C) Si,
d) No,
5.- ¢Conoce los beneficios costos de la aplicacion del sistema de gestion de calidad?
a) Si,
b) No,

6.- ¢Se realiza una revision por la direccion?

a) Si,
b) No,

7.- ¢(Existen Charlas cortas o capacitaciones sobre el Sistema de gestion de Calidad de la
empresa?

d) Si, Se Brindan
e) No, se Brindan
f) Desconozco que existan Charlas

8.- ¢Conoce de la normativa Internacional ISO 9001 para el Sistema de Gestion de Calidad?

c) Si, Conozco
d) No, Conozco
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9.- ¢(Conoce los indicadores de gestion de Calidad de los procesos de la Empresa?

f) Si,
9) No,

INFORMACION DEMOGRAFICA

1.- ¢Cual es su género?

a. Masculino
b. Femenino

2.- ¢(Cual es su edad?

20-25
26-35
36-45
46-55
56-65

®o0 o

3.- ¢Cuél es su puesto a nivel gerencia?

a. Gerente general
b. Gerente administrativo
c. Gerente de Proyectos



ANEXO 6. Cuadro de mando para SGC

Cuadro de mando

Intenciones de la
Polfca de Calidad

Objefivos
Estratégicos

META

Resultado

Proces que
Aparta

Objetivo del
Proceso

Indicadores de
Gestion

Farmula de
Medician

Formula de
Caleulo

NETA

fESO

RESULTADD

CIMPLIVIENTD

ANEXO 7. Matriz de comunicacién

Matriz de Comunicacion

Proceso

Que se Comunica?

Quien lo Comunica?

A Quien se Comunica?

Porque se Comunica?

Como lo Comunica?

Cuando se Comunica?

Documentos Relacionados

Observaciones
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ANEXO 8. Autorizacion asesor metodoldgico

Visto Bueno para Imprimir y Entregar Tres Ejemplares Originales

Hoy, 854

o MEJIA ALVARENGA JOSE TRANCITO  Responder a todos | v

ANA DEL CARMEN NUNEZ CARDENAS; MARCELA ALEXANDRA ROSALES MURILLC ¥
Marcado para sequimiento. Completado a las martes, 18 de diciembre de 2018.

Estimadas Magisters

Ana del Carmen Nufiez

Marcela Alejandra Rosales

Un atento salude.

Considero que su trabajo de Tesis Il  Seccidn V7097), se ajusta a los requerimientos de Fondo y Forma, establecidos por La Universidad.
Por lo que le invito a imprimir tres originales, conforme las indicaciones especificas de la Facultad de Postgrado.
a) Tres originales impresos a color

b} Anillados { no encuadernacion en duro)

¢} Impresos a doble cara ( de principio a fin, es decir, incluyendo las portadas)

d} Caratula Transparente en |a portada, para gue el nombre sea visible

e) Una contraportada de color negro.

Entregar sus tres impresos en la facultad de Postgrado ( con el Lic Enrique Jovel Rivas); en las fechas del 17 al 29 de diciembre.

Atentamente.
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